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PARA: PATRICIA DUQUE CRUZ
Ministra del Deporte

DE: 110-DESPACHO DEL MINISTRO/OFICINA DE CONTROL INTERNO
ASUNTO: Informe Final Seguimiento Normativo a las PQSRD Segundo Semestre de 2024

Respetuoso saludo Sefiora Ministra.

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento a lo aprobado en el Plan Anual de Auditoria para la
vigencia 2025 por el Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno y en virtud de las
atribuciones legales otorgadas por la Ley 87 de 1993, la Ley 1474 de 2011, el Decreto Nacional 403
de 2020, el rol de Seguimiento y Evaluacion que le corresponde de conformidad al Decreto 648 de
2017, articulo 2.2.21.4.9 literal k), remite el “Informe final de Seguimiento Normativo a las PQSRD
Segundo Semestre de 2024”

COMITE INSTITUCIONAL DE COORDINACION DE CONTROL INTERNO

Dando cumplimiento a lo sefialado en el Decreto Nacional No. 648 de 2017 - Articulo 16, Paragrafo 1
y Resolucién Interna No.001122 de 2017, Articulo Tercero, literal a), se remite para conocimiento de
los miembros integrantes del Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno, copia del
presente informe de seguimiento. Igualmente, se envia copia del informe citado a la Oficina de
Control Interno Disciplinario del Ministerio del Deporte, para su conocimiento y gestiéon de ser el
caso.

Atentamente,

OxnrA %A Me\gt? .

OSCAR ALFREDO MARTINEZ RODRIGUEZ
Jefe Oficina de Control Interno

Anexo: Informe Final Seguimiento Normativo a las PQSRD Segundo Semestre de 2024 (consta 56 paginas)

Copia: Integrantes del Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno CICCl y Oficina de Control Interno Disciplinario.

Elaboré:Nubia Stella Luis Rojas.

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (601) 4377030

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

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

DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO

1.1. Tipo de Informe: Informe final de seguimiento.

1.2. Denominacién del Trabajo: Informe de seguimiento normativo a las respuestas de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias-PQRSD - Il semestre 2024
(Oportunidad y Calidad).

1.3. Objetivo:

1.3.1.Verificar y evaluar el cumplimiento de la normatividad vigente en materia de recepcion,

oportunidad y calidad de las respuestas a las PQRSD al interior del Ministerio del

Deporte, durante el segundo semestre de 2024.

1.3.2. Establecer las conclusiones y recomendaciones al proceso de Gestion Integral al

1.4.

15.

Servicio al Ciudadano acerca del seguimiento de la oportunidad y calidad de las
respuesta de las PQRS.

Alcance: Comprende la evaluacion del procedimiento “Recepcién, tramite y
seguimiento de peticiones” y la gestion oportuna de las PQRS, durante el periodo del
30 de junio de 2024 al 31 de diciembre de 2024.

Limitaciones: En el desarrollo del presente informe, se identificaron limitaciones
referentes a la insuficiencia de personal en la OCI, manifestadas en los memorandos
No. 2025IE0001349, 2025I1E0000422 y 2025IE0002744. De igual manera, La base de
datos presentada del 12 de marzo de 2025, correspondiente a las PQRSD tramitadas
en el segundo semestre del 2023, no coincidia con los resultados totales presentados
el informe de gestion 2024 de PQRSD, por lo que fue necesario reprocesar la

informacién con base

de datos presentada por el proceso el 9 de abril de 2025.

1.6. Criterios del Seguimiento:

Tabla 1. Marco Normativo
No. Norma

Descripcién

Constitucién Politica de Articulo 23, Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
Colombia respetuosas a las autoridades por motivos deinterés general o
1 Asamblea Nacional particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podra
) reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
Constituyente garantizar los derechosfundamentales.”

Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
Ley 190 de 1995 moralidaq en la admihistracién pﬂbl_ica y se_ fijan Qisposiciones

2 Conareso de la Repdblica con el objeto de erradicar la corrupcién administrativa”

9 P Articulo 29. El articulo 150 Del Cédigo Penal quedara asi:

"ARTICULO 150.- Prevaricato por omision. El servidor publico
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Descripcién

gue omita retarde, rehldse o deniegue un acto propio de sus
funciones, incurrira en las penas previstas en el articulo
anterior".

Articulo 51. Con fines de control social y de participacion
ciudadana, que permitan vigilar la gestion publica, a partir de la
vigencia de la presente Ley, las alcaldias municipales y
distritales y las oficinas o secciones de compras de las
gobernaciones y demas dependencias estatales, estaran
obligadas a publicar en sitio visible de las dependencias de la
respectiva entidad, una vez al mes, en lenguaje sencillo y
asequible al ciudadano comun, una relacion singularizada de
los bienes adquiridos y servicios contratados, el objeto y el
valor de los mismos, su destino y el nombre del adjudicatario,
asi como las licitaciones declaradas desiertas.

ARTICULO 54. Las dependencias a que hace referencia el
articulo anterior que reciban las quejas y reclamos deberan
informar periédicamente al jefe o director de la entidad sobre el
desempefio de sus funciones, los cuales deberan incluir:

1. Servicios sobre los que se presente el mayor nimero de
quejas y reclamos, (...)

ARTICULO 55. Las quejas y reclamos se resolveran o
contestardn  siguiendo  los  principios, términos vy
procedimientos dispuestos en el Cdbdigo Contencioso
Administrativo para el ejercicio del derecho de peticién, segun
se trate del interés particular o general y su incumplimiento
dara lugar a la imposicion de las sanciones previstas en el
mismo.

“Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se
expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el
ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15y 16
del articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan otras

disposiciones.”
3 Ley 489 de 1998 Articulo 32. ARTICULO 32.- Democratizacion de la
Congreso de la Republica Administracion Pudblica. Todas las entidades y organismos de

la Administracion Publica tienen la obligacién de desarrollar su
gestion acorde con los principios de democracia participativa y
democratizacion de la gestion publica. Para ello podran
realizar todas las acciones necesarias con el objeto de
involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad
civil en la formulacién, ejecucién, control y evaluacion de la
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Descripcién

gestion publica.

ARTICULO 33.- Audiencias publicas. Cuando la administracion
lo considere conveniente y oportuno, se podran convocar a
audiencias publicas en las cuédles se discutirdn aspectos
relacionados con la formulacién, ejecucidon o evaluacion de
politicas y programas a cargo de la entidad, y en especial
cuando este de por medio la afectacion de derechos o
intereses colectivos.

Las comunidades y las organizaciones podran solicitar la
realizacion de audiencias publicas, sin que la solicitud o las
conclusiones de las audiencias tengan caracter vinculante
para la administracion. En todo caso, se explicaran a dichas
organizaciones las razones de la decision adoptada.

En el acto de convocatoria a la audiencia, la institucion
respectiva definira la metodologia que sera utilizada.

“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos
de corrupcioén y la efectividad del control de la gestién publica”.
ARTICULO 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.
En toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen,
y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la
entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a
la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
Ley 1474 del 2011 particular. En la pagina web principal de toda entidad publica
Congreso de la Republica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de
facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

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

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la
encargada de conocer dichas quejas para realizar la
investigacién correspondiente en coordinacion con el operador
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Descripcién
disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a
gue hubiere lugar.

“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. Otros principios de la transparencia y acceso a
la informacién publica. En la interpretacién del derecho de
acceso a la informacion se debera adoptar un criterio de
razonabilidad y proporcionalidad, asi como aplicar los
siguientes principios:

Principio de transparencia. (...)

Principio de Buena fe (...)

Principio de facilitacion (...)

Principio de no discriminacion (...)

Principio de gratuidad (...)

Principio de celeridad (...)

Principio de eficacia (...)

Principio de la calidad de la informacién (...)

Principio de la divulgacién proactiva de la informacién (...)
Principio de responsabilidad en el uso de la informacién (...)
ARTICULO 24. Del Derecho de acceso a la informacién. Toda
persona tiene derecho a solicitar y recibir informacion de
cualquier sujeto obligado, en la forma y condiciones que
establece esta ley y la Constitucion.

ARTICULO 25. Solicitud de acceso a la Informacion Publica.
Es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via
electrénica, puede hacer cualquier persona para acceder a la
informacion publica.

PARAGRAFO. En ningln caso podra ser rechazada la peticion
por motivos de fundamentacién inadecuada o incompleta.
ARTICULO 26. Respuesta a solicitud de acceso a informacion.
Es aquel acto escrito mediante el cual, de forma oportuna,
veraz, completa, motivada y actualizada, todo sujeto obligado
responde materialmente a cualquier persona que presente una
solicitud de acceso a informacion publica. Su respuesta se
dara en los términos establecidos por el articulo 14 de la Ley
1437 de 2011.

La respuesta a la solicitud debera ser gratuita o sujeta a un
costo que no supere el valor de la reproduccién y envio de la
misma al solicitante. Se preferira, cuando sea posible, segin
los sujetos pasivo y activo, la respuesta por via electronica,

Ley 1712 de 2014
Congreso de la Republica
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Descripcién

con el consentimiento del solicitante.

ARTICULO 27. Recursos del solicitante. Cuando la respuesta
a la solicitud de informacion invoque la reserva de seguridad y
defensa nacional o relaciones internacionales, el solicitante
podra acudir al recurso de reposicion, el cual debera
interponerse por escrito y sustentando en la diligencia de
notificacién, o dentro de los tres (3) dias siguientes a ella. (...)
“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
6 Ley 1755 de 2015 Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Congreso de la Republica Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Titulo Il, Capitulos | y Il. Completa.

“Por medio del cual se modifica el decreto legislativo 491 de
Ley 2207 de 2022 2020”

Congreso de la Republica Articulo 2. Deréguese el articulo 5 del Decreto Legislativo 491
de 2020.

“Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en
materia de declaraciébn de bienes y rentas e informe de
actividad econdmica y asi como el sistema de quejas y
reclamos”

Articulo 9°. Actividades del jefe. En desarrollo de las anteriores
funciones el jefe de esta dependencia debera:

Coordinar actividades con el jefe de la unidad de control
8 Decreto 2232 de 1995 interno y con el jefe de la unidad de planeacién, para el
Presidencia de la Republica mejoramiento continuo de la gestion de la entidad.

Coordinar actividades con los jefes de unidad de quejas y
reclamos de la entidad superior y de las entidades del area a
que pertenece la entidad para lograr eficiencia y eficacia del
sistema.

Presentar el informe de que trata el articulo 54 de la Ley 190
de 1995. Este informe debe ser presentado con una
periodicidad minima trimestral, al jefe o director de la entidad.
Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Presidencia de la Republica Ciudadano” Completa

“Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley1712 de 2014 y
se dictan otras disposiciones”. Compilado en el Decreto Unico
Reglamentario No. 1081 de 2015 del Sector Presidencia de la
Decreto 103 de 2015 Republica. “TITULO IIl. GESTION DE SOLICITUDES DE
Presidencia de la Republica INFORMACION PUBLICA — TRANSPARENCIA PASIVA
CAPITULO UNICO. Recepcion y Respuesta a Solicitudes de
Informacion Puablica y otras Directrices.

10
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Descripcion

Articulo 16. Medios idéneos para recibir solicitudes de
informacién publica (...)

Articulo 17. Seguimiento a las solicitudes de informacién
publica. (...)

Articulo 19. Contenido y oportunidad de las respuestas a
solicitudes de acceso a in-formacién publica. (...)

Articulo 20. Principio de gratuidad y costos de reproduccion.

CAPITULO IV. Denegacion o rechazo del Derecho de Acceso a

lalnformacion Puablica por Clasificacion o Reserva.

Articulo 33. Contenido del acto derespuesta de rechazo o

denegacioén del derecho de acceso a informacién publica por

clasificacion o reserva

“Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo3 de la Parte 2 del

Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico

Decreto 1166 de 2016 Reglamentariodel Sector Justicia y del Derecho, relacionado

Presidencia de la Republica con la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones

presentadas verbalmente”.

Completa

“Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,

Decreto 1499 de 2017 Decrgto Unico Regla_lmentarlo del S_gctor Funcn_)n Publica, en lo

12 Presidencia de la Republica relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo
133 delaLey 1753 de 2015”

ARTICULO 133. Integracion de Sistemas de Gestién

“Por el cual se dictan normas para la correctaimplementacion

del Acto Legislativo 04 de 2019 vy el fortalecimiento del control

fiscal”

ARTICULO 51. Evaluacién del control interno. (...)

ARTICULO 61. Articulacién con el control interno. (...)

Decreto 403 de 2020 ARTICULO 62. Sistema de Alertas del Control Interno. (...)

Presidencia de la Republica ARTICULO 76. Actuacién especial de fiscalizacion. (...)

ARTICULO 149. Organizacién del control interno. (...)

ARTICULO 150. Dependencia de control interno. {(...)

ARTICULO 151. Deber de entrega de informacion para el

ejercicio de las funciones de la unidad u oficina de control

interno. (...)

11

13

Circular Externa 001 del 2011
14 | Consejo Asesor del Gobierno
Nacional

“Orientaciones para el Seguimiento a la Atenciéon Adecuada de
los Derechos de Peticién”

Circular Interna 011 de 2022 “Lineamientos manejo de las peticiones”

1 S
> Ministerio del Deporte

16 | Manual Operativo Modelo Manual Operativo Modelo Integrado de Planeacion y Gestiéon —
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No. Norma

Integrado de Planeacion y
Gestion

Consejo para la Gestion y el
Desempefio Institucional

Descripcién

MIPG, Version 5 - marzo de 2023.

3.5 Atributos de calidad para la Dimension. (...)

Dimension de Informacion y Comunicacion

5.2 Recomendaciones para una adecuada Gestion de la
Informacién y Comunicacion. (...)

5.3 Politica Gestiobn Documental (Politica de Archivos y
Gestion Documental) (...)

17

Resolucion 1519 de 2020
Ministerio de las TICS

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

18

Resolucion 2893 de 2020
Anexos 1y 2
Ministerio de las TICS

“Por la cual se expiden los lineamientos para estandarizar
ventanillas Gnicas, portales especificos de programas
transversales, sedes electronicas, tramites, OPA, y consultas
de acceso a informacion publica, asicomo en relaciéon con la
integracion al Portal Unico del Estado colombiano, y se dictan
otras disposiciones” Anexo 1 - Lineamientos Generales:
establece los conceptos y lineamientos generales de las sedes
electrénicas, ventanillas Unicas y los portales de programas
transversales del Estado que deberan seguir las entidades
para integrar sus sedes electronicas al Portal Unico del Estado
Colombiano — GOV.CO. Anexo 3 - Guia técnica de integracion
de ventanillas Unicas digitales al portal Gnico del Estado
colombiano — gov.co: establece los conceptos y lineamientos
generales para la integracion de las ventanillas Unicas digitales
a GOV.CO. Anexo 3.1 - Guia de disefio grafico para
ventanillas Unicas digitales: brinda las recomendaciones de
acondicionamiento grafico generales para ventanillas Unicas
digitales, con las instrucciones de identidad visual de
obligatorio cumplimiento por parte de las autoridades. Anexo 5
- Guia de Integracion de trdmites GOV.CO: establece los
conceptos, lineamientos y recomendaciones generales que
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Descripcién

deben cumplir las autoridades para integrar sus tramites, otros
procedimientos administrativos y consulta de acceso a
informacion publica al Portal Unico del Estado colombiano -
GOV.CO. Anexo 5.1 - Guia de Disefio Grafico Paralntegracion
de Tramites, OPA $ y Consulta de Acceso a Informacion
Pablica a Gov.co: establece los conceptos, lineamientos vy

recomendaciones generales que deben cumplir las
autoridades para integrar sus tramites, otros procedimientos
administrativos y consulta de acceso a informacién publica al
Portal Unico del Estado colombiano -GOV.CO.

Resoluciéon Interna 2359 de

“Se crean los Grupos Internos de Trabajo en el Ministerio del
Deporte, se denomina GIT Servicio Integral al Ciudadano y

19 | 2019 . . o L
L tiene como principal objetivo acercar este Ministerio a la
Ministerio del Deporte . o
ciudadania
Resolucion No. 001996 de 25 | ) .
20 | de octubre de 2019 Po'r medlo de la cual se reg/amg@ta ej tramite mter[ro de las
o peticiones presentadas ante el Ministerio del Deporte”.
Ministerio del Deporte
y “Por medio de la cual se deroga la Resolucion 1996 de 2019,
Resolucion No. 001757 del 12 | por | cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones
21 | de noviembre de 2021 presentadas ante el Ministerio del Deporte", y se establece el
Ministerio del Deporte reglamento interno para el tramite de las peticiones
presentadas ante el Ministerio del Deporte”
Resolucién No. 001709 del 29 | “Por medio de la cual se modifica la Resolucion 001757 del 12
22 | de diciembre de 2022 de nowembre_ del 2021 por medlo,de_ la cual se estab_le_ce el
Ministerio del Deporte reglamento interno para el tramite ”de las peticiones
presentadas ante el Ministerio del Deporte
“Por medio de la cual se modifica Resolucién No. 1757 del 12
de noviembre de 2021, por medio de la cual se deroga
Resolucién No. 000625 del 28 | Resolucion 1996 del 2019, "por la cual se reglamente el
23 | dejunio de 2023 tramite |nterr‘1'0 de las peticiones presentadas ante el Ministerio
Ministerio del Deporte dgl I_Deporte y se _establece el reglamento mtern_o para el
tramite de las peticiones presentadas ante el Ministerio del
Deporte", y se deroga la Resolucion 1709 del 29 de diciembre
del 2022
24 | Proceso codigo SI-CP-001 “Servicio Integral al Ciudadano” cédigo SI-CP-001.
25 Procedimiento SI-PD-014 L . o . .
Versién 10 Fecha: 27/12/2022 Procedimiento recepcion, tramite y seguimiento de peticiones.
1.7. Auditora: Nubia Stella Luis Rojas — Profesional Especializada OCI.
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2. METODOLOGIA:

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

2.1. Para el presente seguimiento se aplicaron las Normas Internacionales para el ejercicio
profesional de Auditoria, como lo es, la observacion, comparacion, consultas de
informacion, verificacion y andlisis de base de datos de las PQRSD aportadas por el GIT
de Servicio Integral al Ciudadano.

2.2. En este contexto esta Oficina realiz6 la solicitud de informacion sobre el seguimiento
normativo a las PQRSD correspondiente al segundo semestre de 2024 mediante
radicado No. 2025IE0001614 del 07 de marzo de 2025. Posteriormente, el 12 de marzo
de 2025 el GIT de Servicio Integral al Ciudadano emitié respuesta mediante memorando
radicado No. 2025IE0001789.

2.3. Seguido se procedio a realizar la verificacion de las acciones adelantadas por el proceso
para dar cumplimiento de establecido por la Ley 1755 de 2015 y Ley 1474 de 2011 -
Articulo 76 y de la implementacién de la Politica de Servicio Integral al Ciudadano.

2.4. Por otra parte, se analizé la informacion consignada en los informes de atencién al
ciudadano, correspondientes al tercer y cuarto trimestre de la vigencia 2024, emitidos
por el equipo del GIT Servicio Integral al ciudadano de MINDEPORTE, de igual forma,
se realiz6 de manera aleatoria, seguimiento a algunos registros (radicados) en el
Sistema de Gestion Documental GESDOC vy lo concerniente con este tema en el sitio
web, incluyendo a su vez consulta de la informacion contenida en el enlace denominado
Informes de Gestion Servicio Integral al Ciudadano.

2.5. Finalmente, se procedi6 a verificar el seguimiento de las acciones de mejoramiento del
proceso Servicio Integral al Ciudadano frente al tema objeto de evaluacién, producto de
las debilidades detectadas en los Informes finales de seguimiento a las PQRSD al
interior del Ministerio del Deporte.
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2.6.

Respuesta recibida por el proceso Servicio Integral al Ciudadano (SIC) referente
Acciones iniciadas por parte del Area para el cumplimiento a los planes de

mejoramiento en virtud de las recomendaciones del Informe Final
Seguimiento a las PQRSD primer semestre 2024.

“Atendiendo el memorando emitido por la Oficina de Control Interno con
Radicado No. 2025/E0001614 de asunto: “Solicitud de informacion seguimiento
normativo a las PQRSD - /I Semestre de 2024” remitimos la siguiente
informacion para lo pertinente:

1. Acciones iniciadas por parte del Area para el cumplimiento a los planes de
mejoramiento en virtud de las recomendaciones del Informe Final de
Seguimiento a las PQRSD primer semestre 2024.

Como consecuencia del Informe Final de Seguimiento a las PQRS primer
semestre 2024, no se tuvo hallazgos para el proceso de Servicio Integral al
Ciudadano. Se contemplé una Oportunidad de mejora asi: “OM — S| — 01 —
2024 Debilidad de la informacion

base de datos PQRS clara y precisa Aplica para el proceso S| Nota: Se precisa
gue no se requiere la formulacién de un plan de mejoramiento para la OM — S| —
01 — 2024, en su lugar, se agendara una mesa de trabajo con el proceso
responsable para establecer los compromisos que den lugar”

La reunion indicada se dio en el marco del desarrollo del informe de
seguimiento y queddé descrita en el aparte de Beneficios de Seguimiento.

Desde el proceso de Servicio Integral al Ciudadano, relacionado a la
oportunidad de mejora y a las recomendaciones dadas, se han realizado
solicitudes e informado situaciones al Grupo Interno TICS con respecto a las
bases de datos automaticas que se descargan por la opcién
GESDOC/PQRSD/Por fecha de radicacion. Lo anterior con el fin de que se
realicen ajustes en el sistema o0 se brinde asesoria para realizar de manera
Optima la labor.

Entre lo expuesto a TICS tenemos:

1. Que se corrija el hecho de que la base final que se descarga en Excel
aparece corrida en algunos campos.

2. Corregir que algunos radicados figuran como "no aplica” en el tiempo de
respuesta y son derechos de peticién, tramites, entre otros, a los cuales si les
aplica el término de respuesta.

3. Cuando se descarga la base, se necesita como primera opcién, mostrar EE-
Externos Enviados desde el mas antiguo, hasta el mas reciente, ya que esta
mostrando en primera instancia, cédigos de radicados IE- Internos Enviados,
radicados ER - Externos recibidos que los funcionarios y/o contratistas
relacionan en la opcién "Documentos que lo responden" Se revise porque
cuando 4. se filtra la base de excel, se seleccionan los espacios en blanco y no
los trae todos ya que las celdas estan corridas.

5. En algunos casos el radicado tiene la respuesta en GESDOC, pero el
sistema no la trae por estar corridas algunas filas. Se visualiza la fecha de

de
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respuesta, pero el EE toca irlo a buscar en GESDOC y toca pasarlo a la base
de forma manual.

6. En algunos casos cuando aparece en la opcién "Fecha de respuesta” o en
"Oportunidad" - NO APLICA-, se debe hacer el calculo de la fecha de respuesta
uno a uno de forma manual y determinar la "Oportunidad” en la respuesta,
también de forma manual.

7. En cuanto a los nombres de GIT y Direcciones, también se hace de forma
manual el cambio, porque si bien es cierto, estan bien por organigrama, para los
informes se necesita que se carguen a la misma area y no por organigrama, ya
que, para hacer las estadisticas del informe, toca de forma manual estar
cambiando el nombre de la direccidon para que los datos sean exactos. Por
ejemplo: La Oficina Asesora Juridica figura como Despacho de la ministra y es
necesario cambiarle el nombre en direccién y colocar el mismo nombre "Oficina
Asesora Juridica" para que los radicados queden de manera independiente
dentro del calculo de oportunidad en la respuesta, y lo mismo sucede con
Control Interno, la OCID, entre otros.

8. De manera manual uno a uno, se revisa en la columna "oportunidad" los
campos en blanco para determinar si estan dentro o fuera de tiempo cuando no
tienen respuesta, pero se observa que la fecha en algunos casos ya paso (se
vencid). Asi las cosas, seria importante que, para los campos en blanco, si se
pasa de la fecha para dar respuesta, automaticamente los marque como por
fuera de tiempo y una vez el funcionario o contratista ingrese o integre la
respuesta EE en el campo correspondiente, esta condicién cambie o no, de
acuerdo a la fecha de la respuesta EE.

9. Que no carguen las felicitaciones en esta base PQRSD, ya que en la entidad
estos documentos no ameritan respuesta y no se toman como PQRSD vy toca
tomarlas una por una y eliminarlas de esta base.

10. Es necesario revisar uno a uno los radicados que ingresaron por los canales
(presencial. telefonico y por chat) ya que a veces se ingresan como peticion y
no se les carga la frase (PARA CERRAR- ATENCION POR CANALES, ETC).
Estos radicados que ingresan por canales de atencién no ameritan un EE
porgue se les dio respuesta inmediata al peticionario ciudadano.

11. Seria muy util que en la opcién de respuesta al EE, no se permita que
ingresen documentos diferentes a un EE. Que se creen otros campos para que
se puedan cargar los memorandos- IE, los PDF, los ER, pero que, en la opcion
de respuesta a un Externo Recibido, el sistema solo admita un EE.

Cabe anotar que por parte de Servicio Integral al Ciudadano se elabord un
video que también se compartié con TICS mediante el cual se desarrollan unos
cuantos ejemplos del paso a paso que se debe llevar a cabo para depurar una
base de datos

Se adjuntan visualizaciones de lo comunicado a TICS. También se anota a
continuacion el enlace donde se encuentra alojado el video referenciado.
Reunion con Mayra Alejandra Pisciotti Rios-20240913_184147-Grabacion de la
reunion 1.mp4

(..)
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La Oficina de Control Interno se pronuncia frente a las alertas emitidas por el proceso SIC
hacia el proceso de TIC's, en relacion con las acciones identificadas en el informe de
seguimiento correspondiente al primer semestre de 2024.

En primer lugar, se ha identificado una debilidad en la generacién de la base de datos de las
PQRS, lo que ha obligado al proceso SIC a realizar correcciones manuales en los archivos
descargados en Excel. Esta situacion puede afectar la efectividad y la oportunidad de la
informacion. Ademas, la clasificacion incorrecta de algunos radicados como "no aplica" en
cuanto al tiempo de respuesta genera el riesgo de que ciertos derechos de peticion y
tramites no sean gestionados oportunamente. Esta situacion no ha sido contemplada en la
matriz de riesgos del proceso SIC, por lo que se sugiere una revisién del mapa de riesgos
del proceso para la vigencia 2025 publicado en la pagina web del Ministerio del Deporte,
como se evidencia en el enlace web hitps://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-
control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/programa-
transparencia-etica-publica

Imagen 1
Consulta Informes, Mapa de Riesgos de Corrupcion y Seguimiento de la Ley de
Transparencia pagina WEB Ministerio del Deporte.

@' 'GOV.CO EN I

&)
Deporte

VENTANILLA

(=] Urica
VIRTUAL

AGENDE AQUI
SUCITA

Programa de Transparencia y Etica Publica

©0

consuLTA
ERADANA
TRAMITES ¥
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) precuntas )
[2] EEEteN Atlética, pr...

Fuente: Consulta realizada el 08/04/2025

Retomando la situacion identificada, esta podria afectar la correcta tipificacion normativa y
las estadisticas derivadas de los informes, puntualmente en lo relacionado con la gestién
oportuna de los documentos tipo derecho de peticion, por tanto, el proceso SIC
necesariamente requiere dejar evidencia del tratamiento a este riesgo.


https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/programa-transparencia-etica-publica
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/programa-transparencia-etica-publica
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/programa-transparencia-etica-publica

PROCESO Version: 1

EVALUACION INDEPENDIENTE Y MEJORA CONTINUA | cODIGO:

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

Por otra parte, se recomienda incluir en los términos de referencia de la contratacién del
sistema de gestion documental, especificaciones sobre la capacidad del software para
organizar automaticamente los radicados EE (Externos Enviados) de manera cronoldgica,
desde el mas antiguo hasta el mas reciente. Ademas, es importante que el sistema permita
la identificacibn y correccion de cualquier inconsistencia en los datos, como campos
desplazados o radicados incorrectamente clasificados, por tanto, se requiere que el proceso
del TIC'S establezca una exigencia tecnoldgica en sus estudios previos de contratacion.

Ahora, se identificé que aplicativo GESDOC permite la finalizacion de los radicados ER
(Externos Recibidos), sin tener certeza, que el documento EE corresponda al radicado final o
la ampliacién de plazo de respuesta, lo cual, se recomienda que esta situacion sea planteada
en analisis para la formulacién del mapa de riesgos Institucionales
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-
gestion/planeacion/corto-plazo-1/programa-transparencia-etica-publica&ne&inf=0

Estas alertas tienen implicaciones directas en el cumplimiento del marco normativo derivado
de la falta en la tipificacién de algunos radicados y, por ende, su oportuna gestion, puede
conllevar al incumplimiento de la Ley 190 de 1995, que establece normas para preservar la
moralidad en la administracion publica y la lucha contra la corrupcion, en particular a la
integridad y confiabilidad de la informacion. Asimismo, estas deficiencias pueden afectar el
cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 en lo que respecta a las debilidades en los reportes de
PQRSD generados por el aplicativo GESDOC que pueden comprometer la capacidad de la
entidad para proporcionar informacion precisa y accesible, lo cual es fundamental para la
rendicion de cuentas y la confianza publica frente a la transparencia de la informacion.

2.7. Cumplimiento Normativo

2.7.1 La dimension normativa abarca la implementaciéon de mecanismos que la Entidad
pone a disposicién de la ciudadania, la orientacion de los requerimientos formulados
como herramientas y finaliza con la evaluacion de la percepcién para los productos y
servicios ofrecidos por la Entidad.

2.7.2 Verificar el cumplimiento normativo relacionado con la atencion a las peticiones,
quejas, reclamos y/o sugerencias, con base al marco normativo establecido en la
Tabla No. 1 del presente informe.

2.8. Verificacién canales de atencion que dispone el Ministerio del Deporte para el
acceso a los tramites, servicios o informacién

2.8.1. Para la verificacion de este punto se contrasto y evalud la informacion aportada por el
GIT de Servicio Integral al Ciudadano, sobre los canales de atencién disponibles por
el Ministerio del Deporte definidos en la carta del trato digno al ciudadano que se
encuentra publicada en pagina web:


https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/programa-transparencia-etica-publica&ne&inf=0
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/programa-transparencia-etica-publica&ne&inf=0
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https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2025/SERVICIO INTEGRAL AL CIUD
ADANO/Carta_Trato_Digno 2025.pdf en el mismo sentido la Oficina de Control
Interno verificé y evalud los aspectos requeridos por la normatividad vigente, los
cuales contemplan la forma en que las entidades Publicas del Orden Nacional deben
facilitar para el acceso a los tramites, servicios y/o informacién, No obstante, se
sugiere al proceso SIC referenciar al inicio y la presentacion del documento el afio de
vigencia del documento.

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

Ahora, teniendo en cuenta la alerta expresada por el proceso SIC

“..)

Es necesario revisar uno a uno los radicados que ingresaron por los canales
(presencial. telefénico y por chat) ya que a veces se ingresan como peticion y
no se les carga la frase (PARA CERRAR- ATENCION POR CANALES, ETC).
Estos radicados que ingresan por canales de atencién no ameritan un EE
porgue se les dio respuesta inmediata al peticionario ciudadano”.

De lo anterior, la Oficina de Control Interno recomienda al proceso de TIC's realizar
una verificacién de los radicados historicos que han presentado situaciones similares,
ya que pueden existir radicados abiertos de otras vigencias con la connotacién “para
cerrar por atencion realizada a través de los canales”.

Asi mismo, el aplicativo GESDOC podria generar estadisticas que permitan
identificar mejoras para la accesibilidad en los canales establecidos actualmente por
el Ministerio del Deporte, contribuyendo asi al avance en el cumplimiento de la
Resolucién 2893 de 2020, Anexos 1, 3y 5.

2.9. Canales de Atencién del Ministerio del Deporte

Con respecto a este item se pudo evidenciar que el Ministerio del Deporte cuenta con tres
(3) modalidades vigentes de atencion al ciudadano, asi:



https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2025/SERVICIO_INTEGRAL_AL_CIUDADANO/Carta_Trato_Digno_2025.pdf
https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2025/SERVICIO_INTEGRAL_AL_CIUDADANO/Carta_Trato_Digno_2025.pdf
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Tabla 2
Canales vigentes — Atencion PQRSD Mindeporte.
MODALIDAD Tipo Descripcién
Pagina Web
Ventanilla Unica Virtual
Chat Servicio Integral al
Ciudadano https://www.mindeporte.gov.co/atencion-
Chat atencién denuncias por casos servicio-ciudadania/canales-atencion
de violencias basadas en género
del deporte
_ Foros y Consultas Ciudadanas
Virtual contacto@mindeporte.qov.co
L nisilencioniviolencia@mindeporte.gov.co
Correos electrénicos r——— -
notijudiciales@mindeporte.gov.co
controlinternodisciplinario@mindeporte.gov.co
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-
- . servicio-ciudadania/politica-institucional-
Consultas publicas normativas . — -
atencion-servicio-ciudadania/foros-consultas-
ciudadanas
App Ventanilla Unica Mindeporte Play Store
Linea Gratuita Nacional (57) 01 8000 910 237
. Linea de Servicio al Ciudadano (57-601) 4377030 Ext 1193-1195-1197
Telefonico Linea de atencion de denuncias
por violencias basadas en género (57) 01 8000 11 40 60
en el deporte.
Ventanilla fisica de radicacion Sede Administrativa AV.- Cra. 68#55
Oficina Atencién al Ciudadano Bogota - Colombia
Presencial Buzones Sedes del Ministerio del Deporte
Punto Interactivo de Servicio al Eventos de Ministerio del Deporte
Ciudadano Ferias Nacionales del Servicio al Ciudadano

Fuente: Verificacion del Auditor para el presente informe.

A partir de la verificacion del contenido de los informes de gestion del 1l y IV trimestre de
2024, publicados en el enlace web Informe de Gestién Servicio Integral al Ciudadano 2024 -
Ministerio_del Deporte, se recomienda al proceso incluir informacién relacionada con las
fechas en las que la modalidad presencial fueron reemplazadas por los canales de atencion
telefénica y virtual por motivos de autorizacién de trabajo en casa® entre otras. Lo cual influye
en la generacion de la frecuencia estadistica de cada modalidad.

Por otra parte, la Oficina de Control Interno, debido a que todas las dependencias misionales
del Ministerio del Deporte se encuentran ubicadas la Sede de la Cl 63 #59a-06, Bogota, y
dado el reciente cambio de sede de la Direccion de Recursos y Herramientas Deportivas y la

! Por motivos de racionamiento de agua, cortes de luz, entre otros.


https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/canales-atencion
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/canales-atencion
mailto:contacto@mindeporte.gov.co
mailto:nisilencioniviolencia@mindeporte.gov.co
mailto:notijudiciales@mindeporte.gov.co
mailto:controlinternodisciplinario@mindeporte.gov.co
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-atencion-servicio-ciudadania/foros-consultas-ciudadanas
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-atencion-servicio-ciudadania/foros-consultas-ciudadanas
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-atencion-servicio-ciudadania/foros-consultas-ciudadanas
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-atencion-servicio-ciudadania/foros-consultas-ciudadanas
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
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
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Direccion de Fomento y Desarrollo Deportivo, se sugiere al proceso SIC, presentar ante el
préximo Comité Institucional de Gestion y Desempefio la necesidad de establecer un punto
de atencién presencial en la sede administrativa del Centro de Alto Rendimiento (CAR), lo
cual se verificara en la actualizacién de la informacion de los canales de atencion del
Ministerio del Deporte.

De acuerdo con la informacion contenida en el informe de gestion anual correspondiente a la
vigencia 2024 del area de Servicio al Ciudadano, se identificd la siguiente distribucion con
base en los datos reportados, como se presenta a continuacion:

Tabla 3
Distribucién de solicitudes por mes segun el origen del documento durante el afio 2024.
CANALES DE | 5. |0 | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL

ATENCION
Atencion 0 11 6 11 6 5 39
presencial
Chat 243 133 62 103 77 27 645
CONED 1280 | 1397 1240 1067 058 835 6777
Electrénico
gov.co 2 1 9 7 2 0 21
Llize! 321 209 90 268 192 105 1185
conmutador
Linea Directa 2 0 1 1 0 0 4
Linea Gratuita 0 0 2 13 5 1 21
Pagina WEB
Sistema de 358 | 477 416 294 260 157 1962
Gestion de
Peticiones
Ventanilla 139 160 155 120 144 83 801
Unica
Consulta de
acceso a
informacion 265 0 915 247 270 190 1887
publica
respuesta
automatica

TOTAL 2610 2388 2896 2131 1914 1403 13342

Fuente: Elaboracion propia OCI. Tomado del informe de Gestion Anual 2024.

Acorde a las cifras de la tabla 3, durante el periodo de julio a diciembre se registraron un
total de 13342 atenciones a través de diversos canales, evidenciandose como los mas
utilizados, el correo electrénico (6777 atenciones), la consulta de acceso a informacién
publica con respuesta automatica (1887) y la pagina web del Sistema de Gestion de
Peticiones (1962), lo que evidencia una preferencia por los medios digitales y asincrénicos.
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En contraste, los canales como la atencién presencial, la linea directa, gov.co y la linea
gratuita, presentaron una participacion baja, sumando entre todos menos del 0.5% del total.
El mes con mayor actividad fue junio (4.196 atenciones), es decir la consulta automéatica es
de alto uso, mientras que diciembre presentd el nivel mas bajo (1.403). Lo anterior infiere,
una tendencia decreciente en la mayoria de los canales, especialmente en el chat y el correo
electrénico, a partir de agosto. Estos resultados sugieren una necesidad de fortalecer y
optimizar los canales digitales mas utilizados, al tiempo que se evalla la pertinencia de
mantener los canales con escasa demanda, por tanto, la articulacion entre los procesos SIC,
TIC’s y Comunicaciones es fundamental para las tendencias de acceso de la ciudadania.

2.10. Instrumentos parala Medicion y Percepcién del Servicio

2.10.1 Teniendo en cuenta lo informado por el GIT de Servicio al Ciudadano mediante
memorando No. 2025|E0001789, en el numeral 4 el cual refiere lo siguiente: “El
Ministerio del deporte cuenta con los siguientes instrumentos que permiten medir la
percepcion de la calidad:

e Procedimiento medicién de percepcién de calidad en tramites, servicios o productos Sl-
PD-016

o Encuesta de medicién de percepcién de la calidad en el servicio SI-FR-019

e Encuesta de percepcion de calidad en respuesta a peticiones, canales de atencidn,
tramites y servicios SI-FR-026

e Herramienta de medicién de experiencia ciudadana disefiada por funcion publica y
habilitada en la pagina web en el siguiente enlace:
https://www.funcionpublica.gov.co/participacion-transparencia-y-servicio-al-
ciudadano/evaluacionexperiencia-ciudadana”

Al contrastar con la respuesta enviada por el proceso SIC en numeral 7, referente con la
medicién consolidada, el nimero de eventos cubiertos con encuestas de satisfaccion al
ciudadano relacionado en la tabla N° 4 de personas asignadas por evento y numero de
encuestas realizadas y resultado obtenido, evidencias o informe respectivo, descritas en la
siguiente tabla:

Tabla 4
Cuadro resumen resultados de la percepcion de la calidad en el servicio tercer y cuarto

trimestre de 2024.


https://www.funcionpublica.gov.co/participacion-transparencia-y-servicio-al-ciudadano/evaluacionexperiencia-ciudadana
https://www.funcionpublica.gov.co/participacion-transparencia-y-servicio-al-ciudadano/evaluacionexperiencia-ciudadana
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i P . MNamero de
. Area gue resfiza el Indice de percepeion de Emcuestas
Trimestre Ewvento evaluados evento Lugar Mes calidad en ol servicio realizadas pgrmnas
asignadas
Encuentro Macional
Campamentos . _ _
Tercern Juvendes — Armenia Recreacion Armenia Julio a5% 58 1
2024
Congreso
Empresarial del W Bogota Octubre B8% a1 1
Deporie
XXl Juegos de la Deporte Social -
Funcién Pablica Comunitario Bogata WILE 2 e !
Ewento Rendicion de - -
cue 20232024 GIT SIC Bogota Moviembre = 65 1
| Juegos Macionales
Juverlles Seotor Ly o e v Eventos. IO CAIDIRI0 | e 89% 281 1

OHimpico y Bucaramanga
Paralimpico
Cuarto

Taller de Actvidad
Fisica dirigida grupal GIT Aclvidad Fisica Sincelejo Moviembre a9%: 49 1
Sincelejo 2024

Final Macional Juegos

Intercolegiados 2024 GIT Deporte Escolar Bogota Diciembre BT 189 1

Informe de Informe de
Percepoitn de la
Calidad Juegos

Macionales
Depostivos y
Recreativos
Comunales

GIT Deporie Social Valledupar-yopal-

Comunitario I " Digiembre B87% 76 1

Fuente: Respuesta GIT Servicio Integral al ciudadano radicado N° 20251E0001789

Adicionalmente, el proceso SIC indica que: “los informes correspondientes pueden
consultarse en:

https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politicainstitucional-atencion-servicio-
ciudadania/medicion-percepcion-calidad-tramites-servicios-productos/informes percepcion-
calidadservicio/informes-percepcion-calidad-servicio-2024”

Como resultado del contraste entre la informacion reportada y el contenido de los informes
de gestion del tercer y cuarto trimestre, se evidencia coincidencia en los datos.

No obstante, al analizar que, a lo largo de todos los eventos, se asigné a una (1) sola
persona para la recolecciéon de las encuestas (relacionadas en la tabla No. 4), cuya carga
varié entre 199 y 58 encuestas. Se sugiere revisar si la asignacién de una Unica persona es
suficiente en eventos que requieren una mayor cobertura en la aplicacion de encuestas.

A su vez, en el aplicativo Isolucion se encuentran los formatos “Encuesta de medicion de
percepcion de la calidad en el servicio SI-FR-019” y “Encuesta de percepcién de calidad en
respuesta a peticiones, canales de atencion, tramites y servicios SI-FR-026” se encuentran
actualizados en el aplicativo para consulta en Isolucion.


https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politicainstitucional-atencion-servicio-ciudadania/medicion-percepcion-calidad-tramites-servicios-productos/informes%20percepcion-calidadservicio/informes-percepcion-calidad-servicio-2024
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politicainstitucional-atencion-servicio-ciudadania/medicion-percepcion-calidad-tramites-servicios-productos/informes%20percepcion-calidadservicio/informes-percepcion-calidad-servicio-2024
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politicainstitucional-atencion-servicio-ciudadania/medicion-percepcion-calidad-tramites-servicios-productos/informes%20percepcion-calidadservicio/informes-percepcion-calidad-servicio-2024
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2.11. Politica Publica de Servicio Integral al Ciudadano

Para la vigencia del segundo semestre del 2023, se llevo a cabo la sesion extraordinaria del
20 y 27 de diciembre de 2023, ante el Comité Institucional de Gestion y Desempefio
mediante la cual fue aprobada la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano, asi las
cosas, se consulté la pagina web del Ministerio del Deporte en la cual se encuentra
publicada con fecha de martes 23 de enero de 2024
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-servicio-al-

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

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

Imagen 2
Politica institucional de Servicio al Ciudadano

@ Comee e e % ® o

Politica Institucional de Servicio al Ciudadano

00080

©0

& . cuc Aoul Pregantam...

Fuente: Pagina Web Ministerio del Deporte consulta del 08/04/2025

De igual manera, se tomo el enlace del anterior informe de seguimiento, la cual dicha
Politica se encuentra publicada en el aplicativo Isolucion en el link
https://sig.mindeporte.gov.co/lsolucion/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbW
VTZXRBcnRpY3Vsby5hc3A%2fUGFnaW5hPUJhbmNvO29ub2NpbWIIbnRVNENVbGRIcGY9y
dGVzLzOQvNDJMDMzNjA3ODUzZNGFMMGE4NzdhNTQyMjYOZDAONmMIVNDJ|MDMzNjA3OD
UzNGFMMGE4NzdhNTQYMjYOZDAONMIuYXNwJKIEQVJUSUNVTE89N|c5Mzk%3d

Imagen 3
Politica institucional de Servicio al Ciudadano Isolucién SI-PO-001 V2


https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-servicio-al-ciudadano#:~:text=La%20Pol%C3%ADtica%20Institucional%20de%20Servicio,la%20garant%C3%ADa%20de%20los%20derechos
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-servicio-al-ciudadano#:~:text=La%20Pol%C3%ADtica%20Institucional%20de%20Servicio,la%20garant%C3%ADa%20de%20los%20derechos
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-servicio-al-ciudadano#:~:text=La%20Pol%C3%ADtica%20Institucional%20de%20Servicio,la%20garant%C3%ADa%20de%20los%20derechos
https://sig.mindeporte.gov.co/Isolucion/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY3Vsby5hc3A%2fUGFnaW5hPUJhbmNvQ29ub2NpbWllbnRvNENvbGRlcG9ydGVzLzQvNDJjMDMzNjA3ODUzNGFmMGE4NzdhNTQyMjY0ZDA0NmIvNDJjMDMzNjA3ODUzNGFmMGE4NzdhNTQyMjY0ZDA0NmIuYXNwJklEQVJUSUNVTE89Njc5Mzk%3d
https://sig.mindeporte.gov.co/Isolucion/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY3Vsby5hc3A%2fUGFnaW5hPUJhbmNvQ29ub2NpbWllbnRvNENvbGRlcG9ydGVzLzQvNDJjMDMzNjA3ODUzNGFmMGE4NzdhNTQyMjY0ZDA0NmIvNDJjMDMzNjA3ODUzNGFmMGE4NzdhNTQyMjY0ZDA0NmIuYXNwJklEQVJUSUNVTE89Njc5Mzk%3d
https://sig.mindeporte.gov.co/Isolucion/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY3Vsby5hc3A%2fUGFnaW5hPUJhbmNvQ29ub2NpbWllbnRvNENvbGRlcG9ydGVzLzQvNDJjMDMzNjA3ODUzNGFmMGE4NzdhNTQyMjY0ZDA0NmIvNDJjMDMzNjA3ODUzNGFmMGE4NzdhNTQyMjY0ZDA0NmIuYXNwJklEQVJUSUNVTE89Njc5Mzk%3d
https://sig.mindeporte.gov.co/Isolucion/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY3Vsby5hc3A%2fUGFnaW5hPUJhbmNvQ29ub2NpbWllbnRvNENvbGRlcG9ydGVzLzQvNDJjMDMzNjA3ODUzNGFmMGE4NzdhNTQyMjY0ZDA0NmIvNDJjMDMzNjA3ODUzNGFmMGE4NzdhNTQyMjY0ZDA0NmIuYXNwJklEQVJUSUNVTE89Njc5Mzk%3d
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Fuente: Aplicativo Isolucion consulta del 08/04/2025
2.12. Informes de Gestion Servicio al Ciudadano 2024

Para la verificacion de este punto se contrasté la informacion aportada por el GIT Servicio
Integral al Ciudadano, remitida por memorando con numero de radicado 2025IE0001789 del
12 de marzo de 2025 con anexo “Base Excel 2 semestre 2024” informacién la cual es
extraida del aplicativo de Gestion documental del Ministerio del Deporte — GESDOC, asi
mismo, la pagina web del Ministerio donde reposan los Informes de Gestion Servicio Integral
al Ciudadano correspondientes al Il y IV, trimestre de la vigencia 2024, en el link
evidenciando lo siguiente:

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 4
Informes de Gestién Servicio al Ciudadano 2024


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
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
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
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Por otro lado, al analizar el procedimiento de medicién de percepcion de calidad en
tramites, servicios o productos (codigo SI-PD-016), se evidencié que el proceso de
Servicio Integral al Ciudadano public6 de forma extemporanea el informe anual
institucional correspondiente a la vigencia 2024. Este fue divulgado el 9 de abril de

2025 en la pagina web de la entidad, a través del siguiente enlace:
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.

Se recomienda que su divulgacion oportuna sea al inicio de la vigencia, ya que
fortalece la transparencia institucional, asi como la presentacion de resultados en el
Primer Comité Institucional de Gestion y Desempefio, lo cual puede coadyuvar en la
toma de decisiones por parte de la Linea Estratégica de Defensa del Ministerio.


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
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
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
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2.13. Distribucién por tipo de Peticion

Para la verificacion de este punto, se contrasto la informacion aportada por el GIT Servicio
Integral al Ciudadano, remitida mediante memorando con nudmero de radicado
2025IE0001789 del 12 de marzo de 2025, con el anexo titulado “Base Excel 2° semestre
2024”. Manifiesta el proceso (SIC) que la informacion fue extraida del aplicativo de gestion
documental del Ministerio del Deporte — GESDOC con fecha de descarga del dia 05 de
marzo de 2025.

En el marco de la metodologia de verificacion, y a partir del ejercicio comparativo de la
informacién contenida en los Informes de Gestion del Servicio Integral al Ciudadano,
correspondientes al tercer y cuarto trimestre de la vigencia 2024, publicados en la pagina
web del Ministerio, se identificé que la informacion procesada, presentaba diferencias con las
cantidades y clasificaciones contenidas en la base Excel 2° semestre 2024 recibida en el
radicado 2025IE0001789 del 12 de marzo de 2025.

Esta situacién representd una limitante para el seguimiento cuantitativo, frente a la
coincidencia de las tipologias y términos de respuesta para la verificacién de la oportunidad
de las PQRSD, lo cual podria inducir a error durante el proceso de verificacion, afectando la
rigurosidad del analisis correspondiente.

A manera de salvedad, en relacién con el uso de esta segunda base, el proceso SIC
manifestd que, durante el periodo evaluado, la informacién fue objeto de modificaciones
debido a procesos de reclasificacion de tipologias (que inciden en los términos de las
peticiones) y de asignacion de responsables.

En consecuencia, la Oficina de Control Interno recomienda establecer, dentro del
procedimiento de recepcibn, tramite y seguimiento de peticiones, un plazo maximo para
realizar cambios relacionados con tipologias, responsables u otros ajustes que puedan
surgir. Asimismo, se sugiere definir un tratamiento formal para estos cambios, que garantice
la trazabilidad, transparencia y oportunidad en la gestion de la informacion.

Por tal motivo, mediante correo electrénico del 09 de abril de 2025, se recibié una segunda
base de datos (ver Anexo 1), la cual fue coincidente con los resultados presentados en el
informe anual de gestion.

A partir de esta Ultima base, se realizé el procesamiento para el analisis de la informacion,
cuyos resultados se presentan a continuacion:
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Tabla No. 3.

Distribucion por tipo de PQRSD durante el 2° semestre 2024.

Tipologia documento | PQRSD Il Semestre 2024 | Distribucion %
Co_nsultas d.e, Accles<_) a 37 0,32%

la informacidn Publica

Denuncias 106 0,93%
Derechos de Peticidon 9899 86,42%
Servicios 19 0,17%
Solicitudes 950 8,29%
Certificacion

Tramites 444 3,88%
Total 11455 100%

Fuente: Elaboracion propia OCI. Tomado de la base de datos GESDOC
segundo semestre de 2024 — Base recibida del 09/04/2025.

Acorde al informe de gestiébn anual de 2024 del proceso SIC, se registraron un total de
21.992 radicados. De estos, 11.455 correspondieron al segundo semestre, distribuidos por
mes de la siguiente manera:

Tabla 5
Distribucion PQRSD por mes — segundo semestre de 2024.

Tipologias  Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total  Distribucion
general porcentual
Consultas de
| accesoa 2 6 7 7 11 4 37 0,3%
informacion
publica
Denuncias 9 9 15 31 19 23 106 0,9%
Derechode .9 1904 1646 1675 1509 1016 9899  86,4%
Peticion
Servicios 2 3 3 4 4 3 19 0,2%
Solicitud de
g sz 167 301 216 77 46 143 950 8,3%
Certificacion
Tramites 106 75 94 90 55 24 444 3,9%
Total general 2345 2388 1981 1884 1644 1213 11455 100,0%

Fuente: Elaboracién propia OCI. Tomado de la base de datos GESDOC - segundo semestre de 2024 — Base
recibida del 09/04/2025.
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Es importante, mencionar que segun informe de gestion de la vigencia 2024, “las consultas
de acceso de informacion publica respuesta automatica” con un total de 37 registros
corresponden a la gestion de la pagina web del Ministerio del Deporte, estas consultas
comprenden consultas en: Certificado de Atleta Excelencia y Glorias del Deporte; Certificado
de Existencia y Representacion Legal de Federaciones Deportivas y Clubes Profesionales
organizados como Corporaciones y Asociaciones.

Imagen 5 Distribucién por tipo de peticién y sus categorias ingresadas a través de la pagina
WEB - Sistema de Gestion documental GESDOC

Total 21248 144 21992 97%
Consultas de acceso a informacion pablica respuesta 14131

automatica 0 14131 100%
Total General 35379 744 36123 989

Fuente: Tabla 7 Informe anual de ée-s-ti-éﬁ 2024 Servicio al Ciudadano. Tomado de la pagina 12.

Se recomienda que, en la documentacion del Sistema de Gestidn publicada en Isolucién, se
incluya una descripcién clara y detallada del tratamiento que realiza el Ministerio del Deporte
respecto a las “consultas de acceso a la informacién publica con respuesta automatica”. Esto
con el fin de garantizar coherencia y trazabilidad, ya que actualmente se esté realizando una
cuantificacién y clasificacién de esta tipologia en los distintos informes de gestién emitidos
por el proceso.

2.14. Oportunidad en la Respuesta

Durante el periodo analizado (junio a diciembre), se gestionaron un total de 11.455
solicitudes, de las cuales 11.336 (equivalentes al 98,96%) fueron atendidas dentro de los
términos establecidos, lo que evidencia un alto nivel de cumplimiento y eficiencia en la
gestion. Por otro lado, 119 solicitudes (1,04%) fueron atendidas fuera de los plazos,
representando una proporcion minima que sugiere el fortalecimiento en la oportunidad en los
tiempos de respuesta.

Los meses con mayor cantidad de radicados fueron agosto (2.388) y julio (2.345), mientras
gue diciembre registré la cifra mas baja (1.213) con relacién a los demas del periodo. En
términos generales, se observa una tendencia hacia la mejora en la gestioén oportuna de las
solicitudes, como se muestra en la Tabla 5.

Tabla No. 5.
Oportunidad PQRSD durante el Il semestre 2024.

Total
Oportunidad Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre general %
Dentro de 2315 2385 1975 1883 1633 1145 11336  98,96%
términos

Fuera de términos 30 3 6 1 11 68 119 1,04%
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Total

Oportunidad Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre general %

2345 2388 1981 1884 1644 1213 11455 100%

Total general

Fuente: Elaboracién propia OCI. Tomado de la base de datos GESDOC - segundo semestre de 2024 — Base

recibida del 09/04/2025.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 49 de la Resolucion 1747 de 2021 del
Ministerio del Deporte, en el marco del proceso de seguimiento, se implementaron
mecanismos de control y mejora orientados a fortalecer la oportunidad y calidad de las
respuestas, tanto de manera general como en las distintas dependencias. No obstante, el
marco legal del derecho fundamental de peticidbn exige dar respuesta dentro de los plazos
establecidos para tal fin, conforme a lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

Tabla 6
Distribucién de radicados fuera de términos con respuesta por dependencia.
Dependencia destino Radicado rzgicch;c?éen extgr;ep:gpr)gneo Radsigﬁgg e
100 - DESPACHO DEL MINISTRO | 2024ER0018695 | 4/07/2024 142 2024EE0022336
(2) 2024ER0018973 | 5/07/2024 141 2024EE0022338
120 OFICINA JURIDICA 2024ER0040467 | 18/12/2024 13 2025EE0003711
(2) 2024ER0040492 | 18/12/2024 13 2025EE0003711
2024ER0018352 | 2/07/2024 144 2024EE0032026
130 OFICINA ASESORA DE 2024ER0018616 | 4/07/2024 142 2024EE0021457
PLANEACION 2024ER0039876 | 12/12/2024 32 2025EE0001263
(5) 2024ER0039962 | 12/12/2024 32 2025EE0001264
2024ER0041214 | 30/12/2024 21 2025EE0001898
) 2024ER0040202 | 16/12/2024 30 2025EE0001127
200 SECRET/(?)'A GENERAL 2024ER0041207 | 30/12/2024 26 2025EE0000979
2024ER0041312 | 31/12/2024 25 2025EE0001421
2024ER0018284 | 1/07/2024 145 2024EE0021770
2024ER0018663 | 4/07/2024 147 2024EE0021444
2024ER0039460 | 9/12/2024 35 2025EE0001119
2024ER0039462 | 9/12/2024 35 2025EE0001119
300 DESPACHO&E;V'CEM'N'STRO 2024ER0039473 | 9/12/2024 40 2025EE0001970
2024ER0039534 | 10/12/2024 34 2025EE0001459
2024ER0040253 | 16/12/2024 30 2025EE0001462
2024ER0040421 | 18/12/2024 28 2025EE0001460
2024ER0040552 | 19/12/2024 27 2025EE0000753
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2024ER0040823 | 23/12/2024 25 2025EE0000754
2024ER0018292 | 1/07/2024 145 2024EE0021076
2024ER0018405 | 2/07/2024 144 2024EE0028381
2024ER0018474 | 3/07/2024 148 2024EE0021380
2024ER0018662 | 4/07/2024 154 2024EE0019144
2024ER0018665 | 4/07/2024 154 2024EE0019146
) 2024ER0018671 | 4/07/2024 154 2024EE0019144
310 DIRECCION DE 2024ER0018678 | 4/07/2024 154 2024EE0019146
POS'C'ONADNE":C')\';?IJ OL'DERAZGO 2024ER0018681 | 4/07/2024 154 2024EE0019152
(15) 2024ER0018826 | 5/07/2024 141 2024EE0021639
2024ER0019224 | 9/07/2024 139 2024EE0021988
2024ER0039816 | 11/12/2024 33 2025EE0001129
2024ER0039889 | 12/12/2024 32 2025EE0001115
2024ER0040023 | 13/12/2024 31 2025EE0000235
2024ER0040088 | 13/12/2024 31 2025EE0001095
2024ER0040646 | 19/12/2024 27 2025EE0001074
2024ER0018962 | 5/07/2024 141 2024EE0026606
] 2024ER0018975 | 5/07/2024 141 2024EE0026606
320 DIRECCION DE FOMENTOY - ['545 1¢R0039387 | 8/12/2024 36 2025EE0003345
DESARROLLO
) 2024ER0040595 | 19/12/2024 27 2025EE0003037
2024ER0041136 | 28/12/2024 22 2025EE0002863
2024ER0041146 | 28/12/2024 27 2025EE0002879
2024ER0018470 | 3/07/2024 143 2024EE0022911
2024ER0018482 | 3/07/2024 143 2024EE0023776
2024ER0018529 | 3/07/2024 143 2024EE0029999
2024ER0018785 | 5/07/2024 141 2024EE0021495
340 - DIRECCION DE RECURSOS Y | 2024ER0018840 | 5/07/2024 141 2024EE0021537
HERRAMIENTAS DEL SISTEMA | 2024ER0019003 | 6/07/2024 141 2024EE0023123
NACIONAL 2024ER0019054 | 8/07/2024 140 2024EE0023122
(28) 2024ER0039532 | 10/12/2024 34 2025EE0003923
2024ER0039549 | 10/12/2024 34 2024EE0043680
2024ER0039629 | 10/12/2024 34 2025EE0003922
2024ER0039711 | 11/12/2024 33 2025EE0004844
2024ER0039869 | 12/12/2024 32 2025EE0003967
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2024ER0039972 | 13/12/2024 31 2025EE0003986
2024ER0040210 | 16/12/2024 30 2025EE0004013
2024ER0040212 | 16/12/2024 30 2025EE0002051
2024ER0040278 | 17/12/2024 29 2025EE0004306
2024ER0040301 | 17/12/2024 29 2025EE0004180
2024ER0040328 | 17/12/2024 29 2025EE0004027
2024ER0040335|17/12/2024 29 2025EE0000373
2024ER0040451 | 18/12/2024 28 2024EE0042910
2024ER0040489 | 18/12/2024 28 2025EE0001499
2024ER0040491 | 18/12/2024 28 2025EE0004101
2024ER0040717 | 20/12/2024 26 2025EE0004103
2024ER0040815 | 23/12/2024 25 2025EE0004106
2024ER0040822 | 23/12/2024 25 2025EE0004107
2024ER0041045 | 27/12/2024 22 2025EE0004108
2024ER0041107 | 27/12/2024 22 2025EE0003429
2024ER0041266 | 31/12/2024 20 2025EE0004110

Fuente: Elaboraciéon propia OCI. Tomado de la base de datos GESDOC - segundo semestre de 2024 — Base
recibida del 09/04/2025.

Los resultados de la tabla 6 permiten evidenciar un total de setenta y un (71) radicados de
entrada que fueron respondidos de manera extemporanea por parte de las diferentes
dependencias del Ministerio del Deporte, con tiempos que, en algunos casos, superan los
140 dias, lo que constituye un incumplimiento a los términos legales establecidos para dar
respuesta oportuna a los derechos de peticion. La Direccién de Recursos y Herramientas del
Sistema Nacional presenta 28 radicados de respuesta extemporaneos, seguida por la
Direccion de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo (15), el Despacho del Viceministro (10),
la Direcciébn de Fomento y Desarrollo (6), Oficina Asesora de Planeacién (5); Secretaria
General (3), Despacho del Ministerio (2) y la Oficina Juridica (2).

La anterior situacién, muestra un incumplimiento en los tiempos de respuesta establecidos
por la normatividad vigente, dado que los datos de la tabla 6, pone de manifiesto la
existencia de demoras que pueden afectar la oportunidad en la atencion al ciudadano.

Otro aspecto analizado en el seguimiento del presente informe corresponde a los radicados
de entrada del segundo semestre de 2024 que, segun el Sistema de Gestion Documental, se
encuentran marcados con la descripcion “Esperando respuesta”. En este sentido, en la
siguiente tabla se presentan los radicados que cumplen con dicha condicion:
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Tabla 7

Radicados fuera de términos esperando respuesta por Dependencia.

Dependencia destino Radicado rzgti:ch:::?éen Tipo documental
. 2024ER0036529 14/11/2024 | Derecho de Peticidn
OFICINA ASESORA DE PLANEACION .,
(3) 2024ER0037622 22/11/2024 | Derecho de Peticién
2024ER0038339 28/11/2024 | Derecho de Peticidn
SECRETARIA GENERAL 2024ER0027038 2/09/2024 | Derecho de Peticidn
(TOTAL: 4) 2024ER0027409 4/09/2024 | Derecho de Peticion
GESTION ADMINISTRATIVA (1), GIT | 2024ER0039565 10/12/2024 | Derecho de Peticién
TICS (1), GIT TALENTO HUMANO (2) | 5024ER0040494 18/12/2024 | Derecho de Peticién
2024ER0018491 3/07/2024 | Derecho de Peticidon
2024ER0019892 12/07/2024 | Derecho de Peticidn
2024ER0027195 3/09/2024 | Derecho de Peticidon
DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y |2024ER0028936 17/09/2024 | Derecho de Peticidn
LIDERAZGO DEPORTIVO 2024ER0029722 23/09/2024 | Derecho de Peticién
(9) 2024ER0030654 30/09/2024 | Derecho de Peticién
2024ER0033698 23/10/2024 | Derecho de Peticién
2024ER0035927 8/11/2024 | Derecho de Peticidon
2024ER0037247 20/11/2024 | Derecho de Peticién
2024ER0018776 5/07/2024 | Derecho de Peticion
2024ER0019751 11/07/2024 | Derecho de Peticidn
2024ER0019862 12/07/2024 | Derecho de Peticién
DIRECCION DE FOMENTO Y 2024ER0024612 16/08/2024 | Derecho de Peticidn
DESARROLLO 2024ER0025477 22/08/2024 | Tramite
(10) 2024ER0025948 27/08/2024 | Tramite
2024ER0035234 3/11/2024 | Tramite
2024ER0036789 18/11/2024 | Derecho de Peticidn
2024ER0037425 21/11/2024 | Derecho de Peticidon
2024ER0039050 4/12/2024 | Derecho de Peticidn
DIRECCION DE INSPECCION,
VIGILANCIA'Y CONTROL 2024ER0039274 6/12/2024 | Derecho de Peticidn
(1)
DIRECCION DE RECURSOS Y 2024ER0036931 18/11/2024 | Derecho de Peticidn
HERRAMIENTAS DEL SISTEMA 2024ER0037204 20/11/2024 | Derecho de Peticién
NACIONAL 2024ER0038546 29/11/2024 | Derecho de Peticién
(21) 2024ER0039174 5/12/2024 | Derecho de Peticién
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Dependencia destino Radicado rzzti:ch;:?éen Tipo documental
2024ER0039194 5/12/2024 | Derecho de Peticidon

2024ER0039199 5/12/2024 | Derecho de Peticién

2024ER0039592 10/12/2024 | Derecho de Peticidn

2024ER0039636 10/12/2024 | Derecho de Peticidn

2024ER0039737 11/12/2024 | Derecho de Peticidén

2024ER0039835 12/12/2024 | Derecho de Peticidn

2024ER0039837 12/12/2024 | Derecho de Peticidn

2024ER0039838 12/12/2024 | Derecho de Peticién

2024ER0039878 12/12/2024 | Derecho de Peticidn

2024ER0039918 12/12/2024 | Derecho de Peticién

2024ER0040322 17/12/2024 | Derecho de Peticion

2024ER0040433 18/12/2024 | Derecho de Peticidn

2024ER0040464 18/12/2024 | Derecho de Peticién

2024ER0040497 19/12/2024 | Derecho de Peticion

2024ER0040515 18/12/2024 | Derecho de Peticién

2024ER0040650 19/12/2024 | Derecho de Peticion

2024ER0040870 23/12/2024 | Derecho de Peticién

Fuente: Elaboracion propia OCI. Tomado de la base de datos GESDOC
segundo semestre de 2024 — Base recibida del 09/04/2025.

Los radicados relacionados en la tabla 7, clasificados bajo el estado “Esperando respuesta”,
corresponden a un total de cuarenta y ocho (48) documentos de entrada. En orden
descendente, se identifica la Direcciobn de Recursos y Herramientas del Sistema Nacional
concentra el mayor numero de casos (21), le siguen, Direccion de Fomento y Desarrollo (10),
la Direccién de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo (9), Secretaria General (4), Oficina
Asesora de Planeacion (3) y Direccion de Inspeccion, Vigilancia y Control (1), presentan
radicados pendientes de respuesta, situacion que evidencia posibles debilidades en la
trazabilidad documental (como la falta de asociacidon con la respuesta definitiva) o en la
gestion oportuna de las solicitudes, lo que representa un riesgo significativo frente al
cumplimiento oportuno de los términos legales de respuesta.

Esta debilidad compromete directamente a los procesos de Apoyo a la Infraestructura
Técnica y Cientifica (ATC), Fomento al Desarrollo Humano y Social (FD), Altos Logros (AL),
Secretaria General (GH, GT y RF), Direccionamiento Estratégico (DE), IVC (Inspeccién,
Vigilancia y Control) a quienes se les recomienda implementar acciones correctivas,
preventivas y de verificacion para mitigar el riesgo identificado.

Lo anterior, evidencia la exposicion a la posible materializacion del riesgo identificado en el
Mapa de Riesgos de Gestion del Ministerio del Deporte, denominado: “Posibilidad de
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afectacion reputacional por la respuesta inoportuna a los derechos de peticién o solicitudes
en general, transgrediendo los términos establecidos en la normatividad vigente, por
desorganizacién en el desarrollo de actividades del funcionario o contratista a cargo y/o
desconocimiento del manejo del sistema de gestion documental de la entidad”. En este
contexto, y sin perjuicio de las acciones de control que actualmente ejerce la dependencia
competente, se hace necesario adoptar las medidas administrativas correspondientes, con el
fin de mitigar el impacto de este riesgo y garantizar el cumplimiento oportuno de los deberes
institucionales, teniendo como principio lo establecido en el Decreto 1083 de 2015, en su
Articulo 2.2.21.2.2 Responsables - literal e.

e. El servidor publico, como eje del Sistema de Control Interno,
tiene la obligacion de realizar todas y cada una de sus acciones
atendiendo los conceptos de autocontrol y autoevaluacion,
apoyando las actividades orientadas a fortalecer el
funcionamiento del Sistema de Control Interno del organismo o
entidad a la cual pertenece.

2.15. Recepcién de las PQRSD dentro de términos Dependencias al Il semestre del
2024.

Una vez analizada la base de datos remitida por el GIT Servicio Integral al Ciudadano
extraida del aplicativo GESDOC y denominada “Base Excel”’, a nivel de distribucion
porcentual los radicados dentro de términos evidencian que la Secretaria General con 3.527
radicados, representaron el 31,04%, la Direccion de Fomento y Desarrollo (20,80%) y la
Direccion de Inspeccidn, Vigilancia y Control (14,98%).

Para el caso de las otras dependencias como la Oficina Asesora de Planeacién, Oficina
Juridica, Oficina de Control Interno Disciplinario y Oficina de Control Interno reflejan
cantidades menores del 1%, tal como se presenta en la siguiente tabla:

Tabla No. 7. Recepcion de las PQRSD | semestre del 2024

DEPENDENCIA CANTIDAD 2'(5)2(‘:;5'\:;%‘;':
SECRETARIA GENERAL 3527 31,04%
DIRECCION DE FOMENTO Y DESARROLLO 2363 20,80%
ggﬁTcsgoLN DE INSPECCION, VIGILANCIA Y 1700 14.98%
DIRECCION DE RECURSOS Y 1020 8.98%

HERRAMIENTAS DEL SISTEMA NACIONAL

DESPACHO DEL VICEMINISTRO 959 8,44%

DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y
LIDERAZGO DEPORTIVO

DESPACHO DEL MINISTERIO 693 6,10%

874 7,69%
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DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y 183 L61%
LIDERAZGO DEPORTIVO
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 21 0,18%
OFICINA JURIDICA 10 0,09%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 5 0,08%
DISCIPLINARIO
OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 0,02%

TOTAL GENERAL 11363 100,00%

Fuente: Elaboracién propia OCI. Tomado de la base de datos GESDOC - segundo semestre de 2024 — Base
recibida del 09/04/2025.

2.16. Oficina de Relacionamiento con la ciudadania

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 17° de la Ley 2052 de 2020, y en el marco del
avance de las acciones orientadas a la creacion de la Oficina de Relacionamiento con la
Ciudadania, el GIT Servicio Integral al Ciudadano, mediante memorando No.
2025IE0001789 del 12 de marzo de 2025, informo lo siguiente:

“l..)

En cuanto a la creacion de la Oficina de Relacionamiento con la
Ciudadania en el segundo semestre de 2024, el GIT de Servicio Integral
al Ciudadano continu6 insistiendo en cumplir la ley y en fortalecer la
dependencia responsable de las politicas de relacionamiento con las
ciudadanias del Ministerio. Particip6é en las reuniones convocadas en el
marco de la consultoria para la reestructuracion institucional, escenario
en el cual fue informado se adelantaria el tramite para la creacion de la
Oficina de Relacionamiento. Fruto de esta consultoria y de acuerdo a lo
informado por la Secretaria General: “La creacién de la Oficina de
Relacién con la Ciudadania en el Ministerio del Deporte se encuentra
actualmente en proceso como parte integral del cumplimiento del
articulo 117 del Plan Nacional de Desarrollo "Colombia Potencia Mundial
de la Vida" 2022-2026, el cual establece la reestructuracion de la
entidad. Esta iniciativa estd plasmada dentro del Estudio Técnico
Integral de Formalizacién del Empleo y Reestructuracion del Ministerio
del Deporte, el cual esta siendo preparado para ser radicado ante el
Departamento Administrativo de la Funcion Puablica (DAPRE) y el
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico con previa autorizacion de la
Ministra Patricia Duque.

Una vez aprobado el concepto de DAPRE y MinHacienda y DAFP, se
procedera a la forma y expedicién de los decretos acordes a la ley con la
implementacion formal de la Oficina de Relacionamiento con la
Ciudadania. Esta oficina tendr& como objetivo principal fortalecer la
comunicacion y la interaccion del Ministerio del Deporte con la
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ciudadania, promoviendo la transparencia, la participacion ciudadana y
la rendicion de cuentas”

Se adjunta documento Estudio Técnico de Formalizacion vy
Reestructuracion del Ministerio del Deporte en version Borrador
suministrado por la Secretaria General donde se observa que la creacion
de la Oficina de Relacionamiento con las Ciudadanias est4 contemplada
en la primera fase del proceso de reestructuracién del Ministerio del
Deporte.

Asi como en la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano como
documento institucional donde se incorporé la creacién de la Oficina de
Relacionamiento con la Ciudadania como una Necesidad Estratégica”.

En el seguimiento normativo correspondiente al primer trimestre de 2025, y en atencién a lo
sefialado en la respuesta mencionada, la Oficina de Control Interno solicitara a la Secretaria
General y a la Oficina Asesora de Planeacion el reporte de avances y resultados de las fases
establecidas en la Circular Conjunta 100-011 de 2023, emitida por la Presidencia de la
Republica.

2.17. Verificacién Reglamento Interno de Peticiones.

Durante el desarrollo del presente seguimiento se procedié a verificar la normatividad
aplicable del proceso, en el cual se solicité al GIT Servicio Integral al Ciudadano remitir el
normograma y/o respectivo enlace donde pueden ser consultadas las disposiciones
normativas que aplican al mismo, por tanto, mediante memorando 2025IE0001789 el
proceso (SIC) indico “En el documento vigente Caracterizacion del proceso de Servicio
Integral al Ciudadano cédigo SI-CP-002 en el aparte de REQUISITOS LEGALES se
encuentra incluida la normatividad asociada al proceso con los enlaces correspondientes.”.

Dado lo anterior, se procedio a verificar el procedimiento de recepcion, tramite y seguimiento
de peticiones SI-PD-014, versién 10 del 27 de diciembre de 2022; la caracterizacién del
proceso SI-CP-002, version 8 del 29 de abril de 2022; y, por ultimo, las Resoluciones
Internas 001709 del 29 de diciembre de 2022 y 000625 del 28 de junio de 2023.

Al comparar, los lineamientos relacionados con la gestion interna de las peticiones enviadas
por los periodistas, se recomienda al proceso SIC, verificar la complementariedad normativa
que establece el reglamento interno de peticiones? vigente con respecto a procedimiento Sl-
PD-014 version 10.

2 Resolucién Interna 000625 de 28 de junio de 2023. Las peticiones realizadas por periodistas en el ejercicio de
su actividad se asignaran a cada dependencia, conforme las competencias asignadas a través del Decreto 1670
de 2019 y la Resolucion 2359 de 2019 y aquellas que las modifiquen o adicionen, quienes tendrdn a su cargo
recaudar o solicitar la informacion o documentacion correspondiente, y elaborar la respuesta para la firma del
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Por otra parte, el proceso SIC, en el marco de su labor de proyeccion y revisidon de actos
administrativos relacionados con la reglamentacion de peticiones, podria considerar la
inclusion de esta actividad en el "hacer" de la caracterizacion del proceso SI-CP-002, con el
fin de complementar los documentos del Sistema de Gestion de Calidad publicados en el
aplicativo Isolucion.

2.18. Estado Planes de Mejoramiento proceso (SIC)

El GIT Servicio Integral al Ciudadano, mediante memorando No. 2025|E0001789 del 12 de
marzo de 2025, en la respuesta del punto N°1 manifiesta lo siguiente:

“Como consecuencia del Informe Final de Seguimiento a las PQRS primer
semestre 2024, no se tuvo hallazgos para el proceso de Servicio Integral al
Ciudadano. Se contemplé una Oportunidad de mejora asi: “OM — S| — 01 —
2024 Debilidad de la informacion base de datos PQRS clara y precisa Aplica
para el proceso S| Nota: Se precisa que no se requiere la formulacién de un
plan de mejoramiento para la OM — S| — 01 — 2024, en su lugar, se agendara
una mesa de trabajo con el proceso responsable para establecer los
compromisos que den lugar’

“..)

Desde el proceso de Servicio Integral al Ciudadano, relacionado a la
oportunidad de mejora y a las recomendaciones dadas, se han realizado
solicitudes e informado situaciones al Grupo Interno TICS con respecto a las
bases de datos automaticas que se descargan por la opcion
GESDOC/PQRSD/Por fecha de radicacion. Lo anterior con el fin de que se
realicen ajustes en el sistema o0 se brinde asesoria para realizar de manera
Optima la labor”.

3. RESULTADOS:

El presente informe se emite en calidad de informe preliminar, toda vez que, al tratarse de un
Informe de Seguimiento del presente documento se derivan hallazgos para los procesos de
Apoyo a la Infraestructura Técnica y Cientifica (ATC), Fomento al Desarrollo Humano y
Social (FD), Altos Logros (AL), Secretaria General (procesos GH, GT y RF),
Direccionamiento Estratégico (DE), IVC (Inspeccidn, Vigilancia y Control), en virtud de los
resultados de la tabla N° 7.

Para los procesos Servicio Integral al Ciudadano (SIC), Gestibn de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TICS) realizaran oportunidades de mejora resultado del
andlisis del presente seguimiento.

respectivo director o jefe del drea competente, contando con la revision previa y visto bueno del Grupo Interno
de Trabajo Comunicaciones, con el fin de verificar que la redaccion sea la pertinente.
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3.1. Resumen de Hallazgos

Tabla 8. Hallazgos reiterativos
Cumplimiento Ley 2052 de 2020
— Oficina de relacionamiento
con el Ciudadano.
Aplica para los procesos
Reiterativo para el hallazgo GH, DE.
1492 (Sin PM por parte el
proceso DE), 1491 (SIN PM por
parte el proceso GH)
Oportunidad de respuesta a las
PQRSD
Reiterativo para el Hallazgo
1490
Fuente: Consulta Matriz PM Internos 2024-2025 del 11/04/2025

1 H - DE - 02 - 2024

2 H-GH-01-2024 Aplica para el proceso GH

Hallazgos identificados en el presente seguimiento.

Tabla 9. Nuevos hallazgos correspondiente al seguimiento del segundo semestre de 2024.

Titulo Proceso

Aplica para los procesos
DE, AL, IVC, ATC, GT, FP
TICS, JG, BS, FP

Oportunidad de respuesta a las

1 H-ATC -01-2025 L.
PQRSD fuera de términos.

3.2. H-ATC-01-2025-Oportunidad de respuesta a las PQRSD fuera de términos
—sin respuesta

Condicion identificada en el presente seguimiento:

Conforme los datos suministrados por el GIT Servicio Integral al Ciudadano, se identificé que
para el segundo semestre del 2024, se dejaron de responder de manera oportuna 71
PORSD radicados (fuera de los tiempos establecidos), por parte de los responsables
asignados (Direccién de Recursos y Herramientas — 28, Direccion de posicionamiento y
Liderazgo deportivo - 15, Despacho del Viceministerio - 10, Direccibn de Fomento y
Desarrollo - 6, Oficina Asesora de Planeacion — 5, Secretaria General - 3, Despacho del
Ministerio - 2 y Oficina Juridica — 2). Igualmente, a la fecha se evidencian 48 PQRSD
radicados que no cuentan con respuesta, estando fuera de los términos para la misma
(Direccion de Recursos y Herramientas — 21, Direccion de Fomento y Desarrollo — 10,
Direccion de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo — 9, Secretaria General — 4, Oficina
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Asesora de Planeacién — 3 y Direccion de Inspeccion, Vigilancia y Control — 1). Lo anterior
evidenciando un incumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la
cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, en su Articulo 14°.
Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.

“Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda
peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estarda sometida a término especial la resolucién de las
siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no
se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se
entregardn dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse
dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion’.

El presente hallazgo es reiterativo para el proceso (GH), ademas, no se evidencia la
suscripcion del Hallazgo No.1490, producto del Informe de seguimiento normativo a las
respuestas de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias-PQRSD - Il
semestre 2023 (Oportunidad y Calidad)., radicado mediante memorando No.
20241E0003161, el cual se encuentra sin plan de mejora y en estado vencido.

Adicionalmente, el en informe final de seguimiento normativo de las PQRSD con radicado N°
20241E0009615 del 30 de septiembre de 2024, la debilidad de la “Oportunidad de respuesta
a las PQRSD dentro del término” se identific6 como reiterativa para los Hallazgos No. 1488,
1489, 1487,1492, 1485, 1486, 1490y, 1491 para los procesos ATC, FP, FD y AL.

Criterios normativos

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

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

e Posibles debilidades en los controles de los procesos para la aplicacion de los
mandatos legales.

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

e Posible falta de personal que atienda las PQRSD.

Descripcién del(los) riesgo(s):
El presente hallazgo se relaciona con el Riesgo de Gestion

“Posibilidad de afectacion reputacional por la respuesta inoportuna a los
derechos de peticibn o solicitudes en general, transgrediendo los
términos establecidos en la normatividad vigente, por desorganizacion
en el desarrollo de actividades del funcionario o contratista a cargo y-o
desconocimiento del manejo del sistema de gestion documental de la
entidad”.

Incluido en el Mapa de Riesgos del proceso “Servicio Integral al Ciudadano”, del cual se
evidencia la materializacion de la causa inmediata:

“Desorganizacion en el desarrollo de las actividades diarias por parte del
funcionario. Ejemplo: Las personas de Comision de servicios NO
consultan la bandeja de entrada para dejar al dia la elaboracion de las
respuestas’.

Causa Raiz:

“Falta de capacitacion para la induccién y reinduccion en el uso y
manejo de GESDOC para todo el personal de la entidad.”, por
debilidades en la ejecucién del Control, (...)”
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“Cada vez que se requiera, el Coordinador del grupo interno de TICS
mediante notificaciones automaticas enviara alertas desde GESDOC a
los correos electronicos de los responsables de las respuestas de
peticiones, cuando falten dos (2) dias para el vencimiento. En caso de
identificar desviaciones en la ejecucién del control, el GIT servicio
integral al ciudadano solicita soporte para el ajuste del sistema
GESDOC. De la ejecucion de los controles se generard la siguiente
evidencia: Correo electronicos con alertas de vencimiento proximo.”

Generando la materializacion del riesgo descrito e incluido en el mapa de Riesgos de
Gestion del Ministerio del Deporte.

Efecto(s):

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

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

e Posibles hallazgos de entes externos de control.

Alerta: La Oficina de Control Interno en el seguimiento normativo realizara la verificacion de
lo que compete al proceso SIC desde lo siguiente:

e Establecer y administrar un proceso de Servicio Integral al Ciudadano, en el marco
del cual se realice el 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>.

H — DE — 02 — 2024 - Cumplimiento Ley 2052 de 2020 — Oficina de relacionamiento con
el Ciudadano.

Reiterativo para el hallazgo 1492 (Sin PM por parte el proceso DE), 1491 (SIN PM por parte
el proceso GH)

Texto transcripcion tomada del informe de seguimiento normativo: Gesdoc 2024|E0003161
“Informe de seguimiento normativo a las respuestas de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias-PQRSD - Il semestre 2023 (Oportunidad y Calidad).” Auditores:
Lina Maria Garcia — Contratista / Wilder Lizarazo Barbosa.

Condicioén:

Se evidencia que el Ministerio del Deporte no cuenta con la Oficina de la Relacién con el
Ciudadano, establecida en Ley No. 2052 del 25 de agosto de 2020; asi mismo se puede

3 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.
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observar que en los Planes Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano para las vigencias
2021,2022 y 2023 en su componente No. 4 Atencién al ciudadano, se han implementado
avance de las acciones en cumplimiento a su creacion, sin embargo, y posterior a los
doce (12) meses que otorga dicha Ley para el cumplimiento de la misma no se ha
concretado la actividad para contar con esta Oficina.

Criterio(s):

Ley No. 2051 de 2020, “Por medio de la cual se establecen disposiciones,
transversales a la Rama Ejecutiva del nivel Nacional y Territorial y a los particulares
que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacién con la racionalizacion
de tramites y se dictan ofras disposiciones.” Articulo No. 17 Oficina de la Relacion
con el Ciudadano, que indica “En la Nacién, en los Departamentos, Distritos y
Municipios con poblacién superior a 100.000 habitantes, deberan crear dentro de su
planta de personal existente una dependencia o entidad Unica de relacion con el ciudadano
que se encargard de liderar al interior de la entidad la implementacion de
las politicas que incidan en la relacibn Estado Ciudadano definidas por el
Departamento Administrativo de la Funcion Pudblica, siempre que su sostenimiento
esté enmarcado dentro de las " disposiciones de los articulos 3°, 6° y 75 de la Ley
617 del 2000 o aquellas que las desarrollen, modifiquen, sustituyan, deroguen o
adicionen, y respetando el Marco Fiscal de Mediano Plazo y Marco de Gasto de
Mediano Plazo” Paragrafo primero. “La Naciéon y los entes fterritoriales que cumplan.
con las condiciones fijadas en el presente articulo, tendran plazo de doce (12) meses
para la creacion de la Oficina de la Relacion con el Ciudadano, contados a partir de la
entrada en vigor de la presente ley”.
Resolucion interna 000837 del 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 Gestiébn y Desempefio del
Ministerio del Deporte” (...) Que el Departamento Administrativo de la Funcion
Puablica — DAFP elabord, publicé y socializé la Caja de transformacion institucional.
Guia para la creacibn de la dependencia que integra la estrategia y operacion del
relacionamiento con la ciudadania; con base en el documento que se cita, dentro de
los escenarios de estructura administrativa propuestos se brindar al menos cuatro (4)
alternativas para que las entidades, de acuerdo al analisis de su estructura actual,
disponibilidad de recursos, efectividad en el relacionamiento con los grupos de valor,
pueda adoptar la estructura que facilite el logro de los productos, efectos e impactos
que se describen en la cadena de valor y de las actividades establecidas en el
proceso y los procedimientos. Dichas alternativas son: 1) Creacion de una
dependencia: Implica la modificacibn de la estructura administrativa con la creacion
de una dependencia que integra la estrategia y operacion del relacionamiento con la
ciudadania. 2) Fortalecimiento de la dependencia: Integra la gestion del
relacionamiento con la ciudadania en una Unica dependencia ya existente,
conservando su ubicacién. 3) De grupo interno de trabajo a dependencia: Consiste en
la transformacion e integracion de la gestion asociada al relacionamiento con la
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ciudadania en una UuUnica dependencia y que antes era un grupo de trabajo. 4)
Fortalecimiento o creacion de un grupo interno de trabajo: Consiste en la mejora del
relacionamiento con la ciudadania, a través de un Uunico grupo de trabajo, con
ubicacioén estratégica o conservando su ubicacion’.

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

e Posibles debilidades en la planificacion de recursos para la creacion de la Oficina.

o Posible falta de personal para el desarrollo de las acciones que den cumplimiento a la
normatividad.

e Posible desconocimiento de las disposiciones normativas.

o Posibles debilidades en los controles de los procesos para la aplicacion de los
mandatos legales.

Descripcién del(los) riesgo(s):

El presente hallazgo no se relaciona con el Riesgo de  Gestidn:
“Posibilidad de afectacion Reputacional por el incumplimiento en el seguimiento
a planes, programas Yy proyectos, debido a la entrega inoportuna de la
informacion por parte de las areas de la Entidad”
Incluido en el Mapa de Riesgos del proceso “Direccionamiento Estratégico y Aprendizaje
Organizacional”, del cual se evidencia la materializacion de la causa inmediata:
“Incumplimiento  en el seguimiento a planes, programas y  proyectos”.

Efecto(s):

e Posibles acciones -constitucionales, penales y disciplinarias en contra de la
Entidad y de los funcionarios a cargo de las Politicas de relacionamiento con el
ciudadano.

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

e Posibles hallazgos de entes externos de control.

4. DESCRIPCION DE LOS BENEFICIOS DEL SEGUIMIENTO:

Con motivo del presente seguimiento, se solicitd a los procesos TICS y SIC establecer el
espacio para aclaracion de las acciones realizadas con la oportunidad de mejora asi: “OM —
Sl — 01 — 2024 Debilidad de la informacion base de datos PQRS clara y precisa”, mediante
reunién por teams, en el periodo de los tres (3) dias siguientes habiles contados a partir de la
fecha de recibo en el GESDOC.

En consecuencia, los procesos SIC y TICS llevaron a cabo una mesa de trabajo el 22 de
abril de 2025, como consta en el acta adjunta al radicado de respuesta N.° 2025IE0003374
del 25 de abril de 2025. En dicho documento se evidencia una problematica persistente en el
manejo de bases de datos de GESDOC, relacionada con los datos exportados desde el
sistema. A pesar de los esfuerzos realizados para depurar y mejorar la presentacion de la
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informacién, las limitaciones técnicas de exportacion dificultan un filtrado preciso, lo cual
genera reprocesos en el procesamiento de los datos. Por ejemplo, persiste la necesidad de
revisar manualmente cada fila vacia del reporte de las PQRSD que genera el aplicativo
GESDOC, esto conlleva un labor manual. Asi mismo, los procesos SIC y TIC manifiestan
necesidades de automatizacién en el aplicativo GESDOC, particularmente, en los reportes
de los tiempos de respuesta y coherencia en las estadisticas. El proceso TICS reconoce la
"limitante de Excel" y pone de manifiesto la urgencia de implementar soluciones desde el
origen, es decir, desde el disefio del sistema que genera los datos, y no Unicamente desde
las herramientas utilizadas para su procesamiento final.

Resultado Derecho de Réplica.

La Oficina de Control Interno remitio informe preliminar radicado a través del Sistema de
Gestion Documental Gesdoc, con memorando N° 2025IE0003180 del 21 de abril de 2025.
Resultado de ello, las siguientes dependencias presentaron réplica:

4.1. Despacho del Ministerio

Mediante radicado N° 2025IE0003440 del 25 de abril de 2025, el Despacho del Ministerio
emite la siguiente respuesta:

“De manera atenta damos respuesta al memorando interno Nro.2025IE0003180
en el cual solicita matriz adjunta "Base de datos respuesta PQRSD fuera de
términos Mindeporte Il semestre 2024", se adjunta pronunciamiento efectuado
por la contratista responsable en su momento frente a la réplica por las
respuestas enviadas fuera de términos”.

Tabla 10
Reporte GESDOC derechos de peticion fuera de términos responsable: Despacho del Ministerio
Depend.encia Radicado Fef:ha dfe Tiemp? Radica!do de Réplica
destino radicacion | extemporaneo salida
El peticionario ya habia obtenido
respuesta a la presente solicitud
en el radicado 2023EE0012688,
de igual forma establecio
contacto por correo y medio
telefénico donde se aplico
100 - nuevamente el procedimiento.
DESPACHO Se informé en la dltima
DEL MINISTRO 2024ER0018695 | 4/07/2024 142 2024EE0022336 respuesta que en tanto no se
(2) tuvieran en cuenta los plazos de

solicitud de Aval que requiere
que se haga con al menos un
mes de antelacidon no podria
darse curso a la validacion
respectiva para consideracion
de Aval Técnico.
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Depenc{enc:a Radicado Fec‘:ha de Tlemp? Radlca!do de Réplica
destino radicacion | extemporaneo salida

Se emitié respuesta tardia en
tanto se debia adelantar la
investigacion pertinente con la
Sociedad PM Internacional y en
2024ER0018973 | 5/07/2024 141 2024EE0022338 | ese mismo sentido notificar al
Seror Uver Cambindo Angulo, el
cual no tiene capacidad de
representacion en el PM
INTERNATIONAL.

Fuente: Respuesta radicado memorando N° 2025IE0003180 del 21 de abril de 2025.

4.2. Despacho del Viceministerio

Mediante radicado N° 2025IE0003239 del 21 de abril de 2025, manifiesta “Se acusa recibido
de la informacion. No se presentan observacion con relacién a su contenido”.

4.3. Oficina Asesora de Planeacioén

Mediante radicado N° 2025IE0003438 del 25 de abril de 2025, la Oficina Asesora de
Planeacion remitio la siguiente respuesta:

“De manera atenta, presenté ante su despacho la réplica a los Hallazgos y
observaciones incluidas en el Informe preliminar «Informe preliminar de
seguimiento normativo a las respuestas de las PQRSD Il semestre 2024» - en
marco del seguimiento que adelanta la Oficina Asesora de planeacion en
cumplimiento del rol de segunda linea de defensa, en los siguientes términos:

Es preciso indicar que la Oficina Asesora de Planeacién, con el propdsito de
avanzar y dar cumplimiento a las acciones de mejora asociadas al proceso de
Direccionamiento Estratégico y Aprendizaje Organizacional, formulé plan de
mejoramiento del referido hallazgo; el cual se reporté a la Oficina de Control
Interno a través de memorando No. 20241E0004755 de 5 de junio de 2024.

Se emiti6 concepto por parte del equipo auditor mediante comunicacion No.
20241E00015309 de 30 de diciembre de 2024, en donde, sefiala lo siguiente:
“Se sugiere continuar con el cargue en el aplicativo Isolucién e informar a la OC/
una vez realizada esta accion”.

No obstante, lo anterior, el mencionado plan de mejoramiento del Hallazgo No.
1492, no ha sido eficaz en tanto que para subsanar la causa raiz que origino el
hallazgo se requiere de una transformacién de la estructura organizacional del
Ministerio del Deporte, con el fin de crear dentro de la planta de personal
existente, una dependencia Unica de relacionamiento con las ciudadanias.

En este contexto, la Alta direccion del Ministerio del Deporte, en sesion
Ordinaria del 4 de



PROCESO

EVALUACION INDEPENDIENTE Y MEJORA CONTINUA

Version: 1

FORMATO

INFORME DE SEGUIMIENTO NORMATIVO

CcODIGO:
EI-FR-006

Fecha:
16/07/2021

septiembre de 2024, decidié que la creacién de la oficina de Relacionamiento
con el Ciudadano debera surtirse en el proceso de optimizacibn o
reestructuracion y hasta tanto no culmine el mismo, no se cumplira con la
actividad que el GIT Talento Humano formul6é en las vigencias 2021,2022 y
2023 en su componente No. 4 Atencién al ciudadano, del Plan Anticorrupcion y
de Atencién al Ciudadano.

Aunado a lo anterior, esta jefatura, se permite acotar lo siguiente:

HALLAZGO:

“H-DE-02—2024 — CUMPLIMIENTO LEY 2052 DE 2020 — OFICINA DE

1. RELACION CON EL CIUDADANO (...) se puede observar que en los Planes
Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano para las vigencias 2021,2022 y 2023 en
su componente No. 4 Atencion al ciudadano, se han implementado avance de
las acciones en cumplimiento a su creacion.” ...

Una vez revisado los criterios que avalan el hallazgo se manifiesta por el equipo
auditor que esta asociado a

“Posibilidad de afectacion Reputacional por el incumplimiento en el seguimiento
a planes,

programas y proyectos, debido a la entrega inoportuna de la informacion por
parte de las areas de la Entidad™ ...

De una parte, al realizar la verificacién en la Estrategias para la construccion del
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano - Version 2, se evidencio lo
siguiente:

En el numeral 7 de los aspectos generales del Plan anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano se sefiala:

“Una vez elaborado el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano debe
publicarse a mas tardar el 31 de enero de cada afio en la pagina web2 de la
Entidad (en un sitio de fécil ubicaciéon y segun los lineamientos de Gobierno en
Linea). A partir de esta fecha cada responsable debe ejecutar las acciones
contempladas en cada uno de sus componentes.

Lo anterior, muestra que, quien formula y aparece como responsable de
ejecutar las actividades propuestas en los componentes del PAAC, es el
garante de que efectivamente se cumplan. Si bien, la Oficina Asesora de
Planeacion en su rol de segunda linea genera las alertas ante los
incumplimientos no es corresponsable de ejecutar las acciones propuestas.

Por otro lado, de manera oportuna se consignd en los distintos monitoreos
cuatrimestrales del Plan Anticorrupcién y de Atencién a la Ciudadania el
monitoreo que efectud la Oficina Asesora de Planeacion a la ejecucion de las
actividades formuladas en cada uno de los componentes, generando alertas y
expediento lineamientos para el reporte por parte de cada una de las
dependencias.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, de manera respetuosa se solicita
mesa de trabajo con el equipo auditor, con el fin de reformular el plan de
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mejoramiento del Hallazgo 1492 y definir la competencia que tiene la Oficina
Asesora de Planeacion frente a la causa raiz que lo origin6.

Oficina Asesora Juridica

La Oficina Asesora Juridica mediante correo electronico del dia 25 de abril de 2025, realiz6

réplica al informe bajo el asunto 2025IE0003180 C3, manifestando lo siguiente:

“En atencién al Informe remitido a la Oficina Asesora Juridica distinguido con
Rad No. 2025IE0003180 C3, en el cual se le asigna a esta Oficina dos
radicados 2024ER0040467 y 2024ER0040492, contestados de forma
extemporanea.

Al respecto, nos permitimos presentar replica e informar que los referidos
radicados fueron contestados con el oficio No. 2025EE0003711 mismo que se
anexa con el presente correo. Sin embargo, debido al cierre de la vigencia 2024
y a la falta de insumos necesarios para dar respuesta de fondo a los mismos,
no fue posible generar la respuesta dentro del término estipulado.

Luego, es importante resaltar que ambos radicados se referian al mismo asunto
y que la respuesta dada por parte de la Oficina Asesora Juridica al peticionario,
fue conforme a la solicitud elevada por el mismo.

En los anteriores términos, solicitamos sea tenida en cuenta la presente replica
junto con sus respectivos los anexos, los cuales dan cuenta de la respuesta
remitida a los referidos radicados”.

Secretaria General réplica Informe preliminar de seguimiento normativo a

las respuestas de las PQRSD Il semestre 2024.

“Desde Secretaria General se confirma que, se ha consignado la réplica en el siguiente link
correspondiente al informe Preliminar de Seguimiento Normativo a las Respuestas de las
PQRSD - Il Semestre 2024, base remitida por su oficina”, asi:

Tabla 11
Reporte GESDOC derechos de peticion fuera de términos responsable: Secretaria General
Depend.encia Radicado Fef:ha dfa Tiempc'> Radica!do de Réplica
destino radicacion | extemporaneo salida
En relacién con el asunto
identificado en el radicado No.
200 2024ER0040202 de 16-12-2024,
SECRETARIA 2024ER0040202 se informa que dicho expediente
GENERAL GITTALENTO 16/12/2024 30 2025EE0001127 | fue asignado al Grupo de Trabajo
3) HUMANO (GIT) de Talento Humano el 26 de
diciembre de 2024, y
posteriormente, me fue
reasignado el 23 de enero de
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Dependencia
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2025, tal como consta en el
registro de auditoria
correspondiente. En dicha fecha,
emiti respuesta mediante el
radicado No. 2025EE0001127, de
fecha 24 de enero de 2025. Es
pertinente sefalar que la
solicitud referida corresponde a
un insumo proporcionado por el
sindicato, relacionado con el
plan de bienestar. Cabe destacar
que este insumo fue utilizado
como base para la elaboracion
del mencionado plan de
bienestar, el cual fue presentado
en la primera reunion del Comité
de Gestion y Desempenho.

Cabe senalar que, conforme al
registro de auditoria, desde la
fecha de radicado del 16 de
diciembre de 2024 hasta el 26 de
diciembre del mismo ario, el
expediente fue asignado al drea
correspondiente y,
posteriormente, fue reasignado a
mi persona, Diego Armando
Velasquez, el 23 de enero de
2025.

Es pertinente reiterar que el
insumo referido fue utilizado
como base para el disenio del
Plan de Bienestar para la
vigencia 2025, tal como se indic6
previamente

2024ER0041207
GIT
CONTRATACION

30/12/2024

26

2025EE0000979

"La solicitud fue radicada el 30
de diciembre de 2024 La
solicitud se respondié6 el 22 de
enero de 2025 tal como se
evidencia en el documento
adjunto, es decir en el dia habil
N° 15.

La demora obedece a una
situacion que se ha presentado
desde hace varios afos y que
desde el GIT Contratacion hemos
reiterado al despacho, el
promedio de solicitudes de
certificaciones contractuales
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que se reciben durante los
ultimos dias de diciembre (30 o
31) o los primeros dias de enero
(entre el 1y 15) es superior a 400
solicitudes, para finales de la
vigencia 2024 y principios de la
vigencia 2025, el GIT
Contratacion solo contaba con 2
funcionarios y la coordinadora ya
que los otros dos funcionarios se
encontraban en vacaciones, lo
cual imposibilita dar respuesta
oportuna a todos los
requerimientos que se reciben
durante el mes de enero, sin
embargo, para no obstaculizar el
proceso de contratacion se le
informa a los peticionarios que
en caso de que las solicitudes de
certificaciones contractuales
sean para suscribir contrato con
el Mindeporte, NO se exigira la
certificacion, sino que bastara
con el contrato y el acta de
inicio."

2024ER0041312
GIT
CONTRATACION

31/12/2024

25

2025EE0001421

La solicitud fue radicada el 31 de
diciembre de 2024 después de
las 05:00 pm, sin embargo, fue
trasladada al GIT Contratacién
hasta el dia 2 de enero, se dio
respuesta el 28 de enero tal
como se evidencia en el
documento adjunto, lo cual
implica que transcurrieron 17
dias habiles entre la solicitud y la
respuesta.

La demora obedece a una
situacion que se ha presentado
desde hace varios afos y que
desde el GIT Contratacion hemos
reiterado al despacho, el
promedio de solicitudes de
certificaciones contractuales
que se reciben durante los
ultimos dias de diciembre (30 -
31) o los primeros dias de enero
(entre el 1y 15) es superior a 400
solicitudes, para finales de la
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vigencia 2024 y principios de la
vigencia 2025, el GIT
Contratacion solo contaba con 2
funcionarios y la coordinadora ya
que los otros dos funcionarios se
encontraban en vacaciones, lo
cual imposibilita dar respuesta
oportuna a todos los
requerimientos que se reciben
durante el mes de enero, sin
embargo, para no obstaculizar el
proceso de contratacion se le
informa a los peticionarios que
en caso de que las solicitudes de
certificaciones contractuales
sean para suscribir contrato con
el Mindeporte, NO se exigira la
certificacion, sino que bastara
con el contrato y el acta de inicio.

Fuente: Correo electrénico maguzman@mindeporte.gov.co del 24/04/2025 17:13 con destino a
controlinternog@mindeporte.gov.co, osmartinez@mindeporte.gov.co.

Tabla 12
Reporte GESDOC derechos de peticion fuera de términos responsable Secretaria General sin
respuesta

. NlUmero de Fechade
Dependencia . S $pli
destino radicado de entrada | radicacién Réplica
(ER) (ER)
Dando respuesta respecto al radicado numero
2024ER0027038, del cual era responsable, me permito
2024ER0027038 informar que el mismo fue registrado el dia 02 de septiembre
GIT TALENTO 2/09/2024 | del 2024 y finalizado el 04 de septiembre del 2024,
SECRETARIA HUMANO transcurriendo solo dos (2) dias hasta su finalizacién
GENERAL atendiendo a los términos establecidos. Lo anterior se
(4) evidencia a continuacion.
Se solicito a Servicios al Ciudadano el cambio de Tipologia porque
2024ER0027409 no es un Derecho de Peticion, es un memorando de una invitacion
4/09/2024 . . . . ,
GITTICS a un evento, Servicio al Ciudadano ya cambio la tipologia y quedo
finalizado en Gesdoc.
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Verificado el asunto relacionado con el radicado No.
2024ER0039565 de fecha 10 de diciembre de 2024, se
constato que el expediente fue asignado inicialmente a la
funcionaria Lenis Solano. Al revisar la tipologia del asunto, fue
clasificado erréneamente como un derecho de peticién. No
obstante, al realizar un analisis mas detallado, se determind
que el caso corresponde a un recurso en contra de un acto
administrativo, en el que la funcionaria Jeanet Macias solicita
su reubicacion.

En consecuencia, el término para resolver este tipo de
solicitudes debe ser el establecido para los recursos
administrativos, conforme a lo dispuesto por la normativa
vigente. En virtud de lo anterior, el término aplicable no es el
de derecho de peticién. Por otro lado, se informa que, en
relacion con la solicitud de reubicacién de la funcionaria, se
accedid a la misma. Asi lo confirma la Resolucion No. 000066
de 13 de febrero de 2025, mediante la cual se aprobé su
reubicacion.

2024ER0039565
GIT TALENTO 10/12/2024
HUMANO

Asunto: Informacion relacionada con el radicado No.
2024ER0040494

En atencidn al radicado No. 2024ER0040494 del 18 de diciembre
de 2024, asignado al contratista, mediante el cual la asociacion
sindical ASMINDEP solicita permiso sindical, me permito informar
que la respectiva respuesta fue emitida a través del correo
institucional el dia 9 de enero de 2025, esto es, dentro de los
trece (13) dias hadbiles siguientes a la fecha de radicacion y
mediante Resolucion No.001272 del 27 de diciembre de 2024 (por
medio de la cual se concede permiso sindical).

Cabe sefalar que, en el cémputo del término mencionado, se
excluyen los dias no hdbiles correspondientes a las festividades de
fin de afio y comienzo del nuevo, a saber:

25 de diciembre de 2024 (Navidad)

1 de enero de 2025 (Afio Nuevo)

6 de enero de 2025 (Dia de los Reyes Magos)

2024ER0040494
GIT TALENTO 18/12/2024
HUMANO

Fuente: Correo electrébnico maguzman@mindeporte.gov.co del 24/04/2025 17:13 con destino a
controlinternog@mindeporte.gov.co, osmartinez@mindeporte.gov.co.

4.6. Direccion Técnica de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo

Mediante radicado N° 2025IE0003342 de 23 de abril de 2025, la Direccion Técnica de
Posicionamiento y Liderazgo Deportivo remitio la siguiente respuesta:

“En conformidad a lo solicitado a través del memorando No. 2025/E0003180 me
permito compartir el archivo de Excel Base de datos PQRSD fuera de términos
Mindeporte Il semestre 2024 donde se relacionan las observaciones
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RESPUESTA segun lo indicado.
Lo anterior, con el propésito de identificar las principales razones y respuestas
relacionadas de los memorandos mencionados para las casillas de la Direccién
de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo’.

Por tanto, se presenta el siguiente cuadro de respuesta de réplica:

Tabla 13

Reporte GESDOC derechos de peticion fuera de términos responsable: Direccién Técnica de
Posicionamiento y Liderazgo Deportivo

Fecha de

Tiempo

Radicado de

EEIEEED radicacion | extemporaneo salida gepies
2024ER0018292 | 1/07/2024 145 2024££0021076 | FOT '8 fechas establecidas el radicado no se
vencio, se encuentra dentro de los términos
Revisada la auditoria del radicado, se puede
2024ER0018405 | 2/07/2024 144 2024EE0028381 | evidenciar que se dio respuesta el dia 13 de
septiembre para un total de 53 dias.
2024ER0018474 | 3/07/2024 148 2024EE0021380 | 0" ‘8 fechas establecidas el radicado no se
vencio, se encuentra dentro de los términos
2024ER0018662 | 4/07/2024 154 2024EE0019144 jzd’ o respuesta el dia 10 de julio. Se paso por un
2024ER0018665 | 4/07/2024 154 2024EE0019146 j;d’ 0 respuesta el dia 10 de julio. Se paso por un
2024ER0018671 | 4/07/2024 154 2024EE0019144 2;‘* o respuesta el dia 10 de julio. Se paso por un
2024ER0018678 | 4/07/2024 154 2024EE0019146 S?ad' o respuesta el dia 10 de julio. Se paso por un
2024ER0018681 | 4/07/2024 154 2024EE0019152 j?ad’ o respuesta el dfa 10 de julio. Se paso por un
2024ER0018826 | 5/07/2024 141 2024EE0021639 szd' o respuesta el dia 29 de julio. Se paso por un
2024ER0019224 | 9/07/2024 139 2024EE002198g | 0" '8 echas establecidas el radicado no se
vencio, se encuentra dentro de los términos
Revisada la auditoria del radicado, se puede
evidenciar que se dio respuesta el dia 13 de
2024ER0039816 | 11/12/2024 33 2025EE0001129 | septiembre para un total de 29 dias. En el
momento no se contaba con el personal
administrativo de apoyo
Revisada la auditoria del radicado, se puede
2024ER0039889 | 12/12/2024 32 2025EE0001115 e\fldenc:larquese dio respuesta para un total de 27
dias. En elmomento no se contaba con el
personal administrativo de apoyo
2024ER0040023 | 13/12/2024 31 202560000235 | ¢ IO respuesta el 9 de enero. Se paso por dos

dias de vencimiento.
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Revisada la auditoria del radicado, se puede
2024ER0040088 | 13/12/2024 31 2025EE0001095 | €V/denciar que se dio respuesta para un total de 25
dias. En el momento no se contaba con el
personal administrativo.
Revisada la auditoria del radicado, se puede
19/1 evidenciar que se dio respuesta para un total de 21
2024ER0040646 +2/2024 2025EE0001074 dias. En el momento no se contaba con el
personal administrativo.

Fuente: Respuesta radicado N° 2025IE0003342 de 23 de abril de 2025.

Tabla 14

Reporte GESDOC derechos de peticion fuera de términos responsable sin respuesta Direccion
Técnica de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo

Numero de

. Fecha de
radicado de . o7 g inli
radicacion Tipo documental Réplica
entrada (ER)
(ER)
2024ER0018491 3/07/2024 Derecho de Peticién Respuesta a través del radicado No. 2024EE0015177
2024ER0019892 12/07/2024 Derecho de Peticién Respuesta a través del radicado No. 2024EE0019616
2024ER0027195 3/09/2024 | Derecho de Peticién Sin respuesta - Paralimpico
2024ER0028936 17/09/2024 Derecho de Peticién Respuesta a través del radicado No. 2024EE0030484
2024ER0029722 23/09/2024 | Derecho de Peticidn Respuesta a través del radicado No. 2024EE0032646
2024ER0030654 30/09/2024 | Derecho de Peticién Respuesta a través del radicado No. 2024EE0037269
La coordinacidn informa que se brindd respuesta por
2024ER0033698 23/10/2024 D ho de Peticié correo electrdnico a raiz de problemas presentados
erecho ae Feticion con la plataforma, efectivamente se les realizd la
capacitacion
2024ER0035927 8/11/2024 Derecho de Peticién Respuesta a través del radicado No. 2025EE0004486
2024ER0037247 20/11/2024 Derecho de Peticién Respuesta a través del radicado No. 2025EE0001404

Fuente: Respuesta radicado N° 2025|E0003342 de 23 de abril de 2025.

4.7.

Deporte

Direccidon Técnica de Recursos y Herramientas del Sistema Nacional del

Acorde a respuesta enviada por la Direccion Técnica de Recursos y Herramientas del
Sistema Nacional del Deporte, mediante correo electrénico del 25 de abril de 2025, replica
2025IE0003180 / Copia 10 manifiesta:

“En atencién al informe remitido a través del radicado en referencia respecto a
Informe de seguimiento normativo a las respuestas de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias-PQRSD - Il semestre 2024 (Oportunidad y
Calidad), me permito remitir las observaciones del estado de respuesta de cada

uno de los radicados”.
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Al revisar, se recibié réplica de los radicados “Sin respuesta” relacionados en la siguiente

tabla:

Tabla 15

Reporte GESDOC derechos de peticion sin respuesta responsable proceso ATC

Numero de radicado de Fecha de
entrada radicacion Tipo documental Réplica
(ER) (ER)

2024ER0036931 18/11/2024 | Derecho de Peticion n/a respuesta es un oficio informativo

2024ER0037204 20/11/2024 | Derecho de Peticion n/a respuesta es un oficio informativo
Viabilidad dada por parte del Comité Olimpico

2024ER0038546 29/11/2024 | Derecho de Peticién Colombiano via correo electrénico

2024ER0039174 5/12/2024 | Derecho de Peticion n/a respuesta es un oficio informativo
se dio respuesta con radicado

2024ER0039194 5/12/2024 | Derecho de Peticion 2025EE0003924

2024ER0039199 5/12/2024 | Derecho de Peticion n/a respuesta es un oficio informativo

2024ER0039592 10/12/2024 | Derecho de Peticion n/a respuesta es un oficio informativo

2024ER0039636 10/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

2024ER0039737 11/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

2024ER0039835 12/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

2024ER0039837 12/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

2024ER0039838 12/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

2024ER0039878 12/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

2024ER0039918 12/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

2024ER0040322 17/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

2024ER0040433 18/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

2024ER0040464 18/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

2024ER0040497 19/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta
se dio respuesta con radicado

2024ER0040515 18/12/2024 | Derecho de Peticion 2025EE0004102

2024ER0040650 19/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

2024ER0040870 23/12/2024 | Derecho de Peticion No se dio respuesta

Fuente: Correo electronico ycoy@mindeporte.gov.co del 25/04/2025 15:55 con destino a
controlinternog@mindeporte.gov.co, osmartinez@mindeporte.gov.co, nuluis@mindeporte.gov.co

Con relacion a los radicados fueras de términos no se evidencia respuesta a los citados en la

relacion presentada para réplica por parte del proceso.
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4.8 Direccién Técnica de Fomento y Desarrollo

La Direccion Técnica de Fomento y Desarrollo mediante correo electrénico del 25 de abril de
2025 a las 16:48 horas, solicité ampliacion de plazo para enviar réplica del contenido de la
informacion con radicado N° 2025IE0003180. De lo anterior, la Oficina de Control Interno
desde el correo electronico controlinternog@mindeporte.gov.co manifiesta que “Conforme a
lo solicitado, se espera respuesta a lo solicitado el dia lunes para poder consolidar y
presentar el respectivo informe final”

En este sentido, la Direccién Técnica de Fomento y Desarrollo, mediante correo electrénico
del 28 de abril de 2025 a 12:03 horas remite la siguiente informacion:

Tabla 16
Reporte GESDOC derechos de peticion fuera de términos responsable: Direccién Técnica de Fomento
y Desarrollo
Tiempo
Fech
Radicado e? a de extemporane Radicado de salida Replica
radicacion o
Se dio respuesta mediante el GESDOC
2024EE0026606
2024ER0018962 | 5/07/2024 141 2024EE0026606
https://gesdoc.mindeporte.gov.co/SGD
_WEB/DOC/viewDocument.jsp
Se dio respuesta mediante el GESDOC
2024ER0018975 5/07/2024 141 2024EE0026606 2024EE0026606 .
https://gesdoc.mindeporte.gov.co/SGD
_WEB/DOC/viewDocument.jsp
Se dio respuesta mediante el GESDOC
2024ER0039387 | 8/12/2024 36 2025EE0003345 2025EE0003037
Se dio respuesta mediante el GESDOC
2024ER0040595 | 19/12/2024 27 2025EE0003037 2025EE0003346
Se dio respuesta mediante el GESDOC
2024ER0041136 | 28/12/2024 22 2025EE0002863 2025EE0002863
Se dio respuesta mediante el GESDOC
2024ER0041146 | 28/12/2024 27 2025EE0002879 2025EE0002879

Fuente: Correo electronico ferazo@mindeporte.gov.co del 28/04/2025 15:55 con destino a
controlinternog@mindeporte.gov.co, osmartinez@mindeporte.gov.co, nuluis@mindeporte.gov.co

Tabla 17
Reporte GESDOC derechos de peticion sin repuesta responsable: Direccion Técnica de Fomento y
Desarrollo
Numero de radicado Fecha de
de entrada radicacion Tipo documental Réplica
(ER) (ER)
L Se dio respuesta 05-07-2024 17:32 por parte de
2024ER0018776 5/07/2024 | Derecho de Peticién VERONICA JULIETH SANCHEZ PINILLA
2024ER0019751 11/07/2024 | Derecho de Peticion | >¢ 210 respuesta por ANDREA PATRICIA AVILA

VACCA 19-07-2024 16:31



mailto:controlinternog@mindeporte.gov.co
mailto:osmartinez@mindeporte.gov.co
mailto:nuluis@mindeporte.gov.co

PROCESO Version: 1

EVALUACION INDEPENDIENTE Y MEJORA CONTINUA | cODIGO:

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

Numero de radicado Fecha de
de entrada radicacion Tipo documental Réplica
(ER) (ER)

Se dio respuesta por GESDOC 2024EE0019709
2024ER0019862 12/07/2024 | Derecho de Peticién FRANCISCO JAVIER SALAS CUESTA
16-07-2024 09:46

Se dio respuesta por GESDOC 2024EE0024873
2024ER0024612 16/08/2024 | Derecho de Peticién CINDY CAROLINA NINO ANGEL
22-08-2024 09:16

Se dio respuesta por GESDOC 2024EE0025492
2024ER0025477 22/08/2024 | Tramite FRANCISCO JAVIER SALAS CUESTA
26-08-2024 17:32

Se dio respuesta por GESDOC 2024EE0027470
2024ER0025948 27/08/2024 | Tramite JUANITA ARIZA BERNAL
06-09-2024 15:11

Se dio respuesta por GESDOC 2024EE0036267
2024ER0035234 3/11/2024 | Trémite ANDREA PATRICIA AVILA VACCA
06-11-2024 11:59

Se dio respuesta por GESDOC 2024EE0042006

2024ER0036789 18/11/2024 | Derecho de Peticién 16/12/2024 por ANDREA AVILA

Se dio respuesta por GESDOC 2024EE0040043
2024ER0037425 21/11/2024 | Derecho de Peticién FRANCISCO JAVIER SALAS CUESTA
02-12-2024 10:15

20245100314691- Traslado por competencia
2024ER0039050 4/12/2024 | Derecho de Peticién eventos deportivos, Juegos Intercolegiados
Nacionales 2024

Fuente: Correo electronico ferazo@mindeporte.gov.co del 28/04/2025 15:55 con destino a
controlinternog@mindeporte.gov.co, osmartinez@mindeporte.gov.co, nuluis@mindeporte.gov.co

5. Respuesta de la Oficina de Control Interno:

La Oficina de Control Interno se pronuncia frente a cada una de las respuestas de las
siguientes dependencias:

5.1. Despacho del Ministerio, Oficina Asesora Juridica, Direccién Técnica de
Inspeccion, Vigilancia y Control, Direccién Técnica de Posicionamiento y
Liderazgo Deportivo, Secretaria General (GIT Talento Humano, GIT
Contrataciéon y GIT TICS).

Lo anterior evidencia un incumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015, “Por medio
de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidén y se sustituye un titulo del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, especificamente en su
Articulo 14°, que establece los términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones.

No obstante, se deja constancia de que el hecho ha sido superado. Asi mismo, se presentan
las siguientes precisiones respecto a los radicados en mencion: el radicado No.
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2024ER0027409 del 04/09/2024 a las 17:45, a cargo de TICS, fue objeto de un cambio de

tipologia, como se evidencia en la siguiente imagen.

Imagen 6
Registro de auditoria de GESDOC ) o _ _
Reglstros de aud|t0r|a| HErlELLE
Accion del Documento Descripcion Usuario Fecha IP

Valor anterior: Derecho de Peticién - Peticién
Tiempo de respuesta: 15 dias
Justificacién:Se ajusta tipologia por correspender a invitacidn

YULIMARCELA
LOPEZ CIFUENTES

Cambio de tipo de
documento

Fuente: Captura de pantalla del 28 de abril de 2025.

De acuerdo con la verificacion realizada al radicado No. 2024ER0027195 del 03/09/2024, se
constat6 en el registro de auditoria que cuenta con respuesta de salida mediante el radicado
No. 2025EE0010892, emitido el 28 de abril de 2025 a las 15:24 horas. Por otra parte,
respecto al radicado No. 2024ER0033698 del 23/10/2024, tras el rastreo en el registro de
auditoria (ver imagen adjunta), se recomienda emitir respuesta utilizando la plantilla
correspondiente.

Imagen 7
Registro de auditoria de GESDOC

Registros de auditorial Ver menos
Accion del Documento Descripcion Usuario Fecha 1P

ADRIANATERESA

Actualiz: Sefinaliz? g , 5-11-202 -05 2

Actualizar Se finaliz? el documento QUITIAN MARIN 15-11-2024 10:05 192.168.100.109
EDNACRISTINA

Actuzlizar Se asignd el tramite RODRIGUEZ 15-11-2024 10:04 192168.13.144
CASTRO
EDNACRISTINA

Qrganizacién El responsable de |a carpeta aceptd la organizacian RODRIGUEZ 15-11-2024 10:04 192168.13.144

CASTRO

Se organizé el documente
ADRIANATERESA

Actualiz e . -

Actualizar Observaciones: A esta solicitud se respondié ofreciendo QUITIAN MARIN 15-11-202410:03 192.168.100.109
capacitacidn al Ente Regional

Digital recibidoporel |, . _ . . . . . ADRIANATERESA BT o o

T ADRIAMNATERESA QUITIAMN MARIN QUITIAN MARIN 15-11-2024 10:00 192.168.100.109

ADRIANATERESA QUITIAN MARIN / Motivo: POR

Responsable asignadc COMPETENCIA

EDNA CRISTINA
RODRIGUEZ
CASTRO

13-11-2024 14:47

EDNA CRISTINA

Aceptar traslado El traslado fue aceptado por el nuevo destinatario RODRIGUEZ 13-11-2024 14:46 66.22.12 206
CASTRO
ADRIANATERESA QUITIAN MARIN / 317 GRUPO GUILLERMO
Solicitud de traslado  [INTERNO DE TRABAJO DESARROLLO PSICOSOCIAL ALBERTO 13-11-2024 10:43 662211142

Motivo: POR COMPETENCIA

MONTANO LOPEZ

Se programé el envio de |la netificacién al responsable por que

Egold=leoneg faltan 2 dias para responder v finalizar €l documento

USUARIOQ SISTEMA

13-11-202406:01

Envio de correa Se envid |a notificacion a coordinacion.crd@inderhuila.gov.co

USUARIO SISTEMA

23-10-2024 14:20

Fuente: Captura de pantalla del 28 de abril de 2025.

5.2.

Despacho del Viceministerio, Oficina Asesora de Planeacion y Direccion
Técnica de Recursos y Herramientas

Acorde con las respuestas de réplica emitidas por el Despacho del Viceministerio, Oficina
Asesora de Planeacion y Direccion Técnica de Recursos y Herramientas, no se recibio
respuesta de los siguientes radicados:
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e El Despacho del Viceministerio del informe con radicado N° 2025IE0003180 / Copia
no realizo réplica de los radicados respondidos, los cuales correspondieron a los
términos de los radicados No. 2024ER0018284, 2024ER0018663, 2024ER0039460,
2024ER0039462, 2024ER0039473, 2024ER0039534, 2024ER0040253,
2024ER0040421, 2024ER0040552 y 2024ER0040823.

e La Oficina Asesora de Planeacion del informe con radicado N° 2025IE0003180 /
Copia 2 desde la verificacion de la relacion de Base de datos PQRSD fuera de
términos Mindeporte Il semestre 2024 enviado no realizé replica de los radicados N°
2024ER0036529, 2024ER0037622 y 2024ER0038339 (sin respuesta) vy
2024ER0018352, 2024ER0018616, 2024ER0039876, 2024ER0039962 vy
2024ER0041214 (fuera de términos).

e La Direccibn Técnica de Recursos y Herramientas) no se recibié replica de los
siguientes  radicados: 2024EE0022911, 2024EE0023776, 2024EE0029999,
2024EE0021495, 2024EE0021537, 2024EE0023123, 2024EE0023122,
2025EE0003923, 2024EE0043680, 2025EE0003922, 2025EE0004844,
2025EE0003967, 2025EE0003986, 2025EE0004013, 2025EE0002051,
2025EE0004306, 2025EE0004180, 2025EE0004027, 2025EE0000373,
2024EE0042910, 2025EE0001499, 2025EE0004101, 2025EE0004103,
2025EE0004106, 2025EE0004107, 2025EE0004108, 2025EE0003429 vy
2025EE0004110 los cuales corresponden a respuestas emitidas fuera de los
términos establecidos.

En este sentido se mantiene el hallazgo para los procesos de Formulacién y Adopcién de
Politicas, Planes y Programas (FP), Infraestructura Técnica y Cientifica (ATC),
Direccionamiento Estratégico (DE), quedando asi:

Titulo Proceso
Oportunidad de respuesta a las | Aplica para los procesos
1 H-ATC -01-2025 .
PQRSD fuera de términos. FP, ATCy DE,

5.3. OM-SI-01-2024 Debilidad de lainformacion base de datos PQRS clara
y precisa”

Teniendo en cuenta que persisten las mejoras identificadas para el Sistema de Gestidon
Documental GESDOC, se mantiene la oportunidad de mejora para los procesos TICS y SIC,
conforme a lo sefialado en el acta de reunion enviada por el GIT de Servicio Integral al
Ciudadano, bajo el radicado N° 2025IE0003374 del 25 de abril de 2025.

COMPROMISO RESPONSABLE FECHA DE CUMPLIMIENTO
1. Ajustar las felicitaciones LEONARDO MEJIA| 28-04-2025
2. Revisar las celdas corridas LEONARDO MEJIA 28-04-2025

Fuente: Acta mesa de trabajo 22/04/2025 entre GIT TICS y GIT Servicio Integral al Ciudadano.
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En este sentido, se establecieron los siguientes compromisos. Asimismo, se encuentran
vigentes diez (10) mejoras pendientes por implementar en el Sistema de Gestidn
Documental, de acuerdo con lo tratado en la mesa de trabajo realizada el 22 de abril de 2025
entre los procesos SIC y TICS.

6. CONCLUSIONES

Con base a la verificacién y evaluacién del cumplimiento de la normatividad vigente en
materia de recepcion, oportunidad y calidad de las respuestas a las PQRSD al interior del
Ministerio del Deporte, durante el segundo semestre de 2024, la Oficina de Control Interno
concluye lo siguiente:

e EIl Ministerio del Deporte logré un Nivel de cumplimiento en términos de oportunidad,
respondiendo el 98,96% de las PQRSD dentro del plazo legal. Sin embargo, se
identificaron deficiencias tecnoldgicas en el sistema GESDOC, tales como errores en
la clasificacion automéatica, campos corridos en las bases de datos y respuestas que
no se vinculan correctamente, lo cual compromete la confiabilidad, integridad y
oportunidad de la informacion registrada y procesada, afectando asi el subsistema de
informacién del componente de Control de Informaciéon y Comunicacion.

e Se identificaron 119 solicitudes respondidas fuera del término legal, lo que representa
una debilidad de los controles internos y en el seguimiento de los plazos establecidos
por la Ley 1755 de 2014. Este hecho conlleva a debilidades en las actividades de
control enmarcadas en el Modelo Estdndar de Control Interno referente al
seguimiento a los plazos legales establecidos por parte del proceso SIC.

e Se evidencian riesgos administrativos de tipo operativo derivados de la operacién
actual del Sistema de Gestion Documental “GESDOC” que actualmente no se
encuentran contemplados en la matriz de riesgos del proceso SIC, tales como:
cambio de tipologias, identificacibn de los radicados externos enviados como
ampliacion de plazo, pero sin la certeza de la identificacion de los radicados
definitivos de respuesta, falta de asociacion de radicados, que afectan el flujo y
calidad de la informacioén, lo que obliga a correcciones manuales y afecta la Gestion
documental de la entidad.

e Se identificaron debilidades en la trazabilidad y uniformidad de la informacion
procesada, lo que afecta la integridad de los reportes, los informes de gestion y las
bases de datos, especialmente en la clasificacién de tipos de peticion y asignacion de
responsables. Ademas, la ausencia de mecanismos formales para registrar
modificaciones posteriores compromete la transparencia y dificulta el control interno.

e Las cifras del Informe Anual de Gestion del afio 2024 y el procesamiento de la base
de datos del Sistema de Gestion Documental GESDOC demuestran el auge
predominante de los canales digitales, lo que sugiere un plan de trabajo articulado
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entre los procesos SIC, TICS y Comunicaciones del Ministerio del Deporte para el
fortalecimiento de la Gestion del Conocimiento y la Informacién.

RECOMENDACIONES

La Oficina de Control Interno realizar recomendaciones al proceso de Gestion Integral al
Servicio al Ciudadano acerca del seguimiento de la oportunidad y calidad de las respuesta
de las PQRS, las cuales son:

Es necesario actualizar el sistema GESDOC para corregir los errores técnicos que
afectan la clasificacion y trazabilidad de las PQRSD. En particular, se deben mejorar
las validaciones automaticas para evitar campos corridos, asegurar la correcta
vinculacion de las respuestas (Externas Enviadas) y registrar los cambios de
tipologias en GESDOC, incluyendo el usuario, la fecha y la justificacion.

Optimizar de los canales de atencion digital como correo electrénico, pagina web,
consultas autométicas mejorando su estabilidad, usabilidad y accesibilidad.

Incluir en el procedimiento de recepcién, tramite y seguimiento de peticiones el plazo
limite para realizar ajustes sobre las solicitudes una vez radicadas y que los mismos
queden registrados en el reporte de GESDOC.

Revision del mapa de riesgos institucional referente con los controles preventivos y
correctivos frente al manejo y generacién de estadisticas de las PQRSD.

Aumentar el nimero de personas encargadas de aplicar encuestas durante eventos
institucionales, para garantizar cobertura adecuada y la creacién de un punto de
atencion del GIT de Servicio al Ciudadano en las instalaciones del CAR.

Divulgacién oportuna del informe anual de gestion, el cual es un insumo esencial para
la rendicién de cuentas y para los comités institucionales en la toma de decisiones de
mejora, en pro del fortalecimiento de la Evaluacién de Resultados establecidas en el
MIPG.

Cordialmente,

Oscar Alfredo Martinez Rodriguez
Jefe Oficina de Control Interno

Elabordé: Nubia Stella Luis Rojas — Profesional Especializada OCI.



