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

El Ministerio del Deporte, al ser un establecimiento
publico de orden nacional, cuyo objetivo es formular,
adoptar, dirigir, coordinar y ejecutar la politica publica,
planes, programas y proyectos en materia de deporte, la
recreacion, el aprovechamiento del tiempo libre y la
actividad fisica, tiene la responsabilidad de garantizar el
adecuado acceso a sus servicios y mejorar la confianza
en el Estado con relacion a los temas de su
competencia.

Mediante el presente documento, se expresa el
compromiso del Ministerio del Deporte con la
ciudadania, fortaleciendo la reivindicacion de la relacion
entre la entidad y las personas que requieren los
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servicios de esta, asi como de los grupos de interés en
general,

Por su naturaleza, esta politica es transversal para todas
las dependencias y grupos internos de trabajo del
Ministerio del Deporte y articula las politicas estatales
relacionadas con el relacionamiento con la ciudadania
con las estrategias, planes, procesos y procedimientos
internos con miras a facilitar la interaccion de las
personas con la entidad, incrementar la confianza en el
Estado, garantizar la efectividad en la prestacion de los
servicios misionales y de apoyo, con enfoque diferencial,
mejorando la satisfaccién de la ciudadania.
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Accesibilidad universal:

[ ]
arlO Condicion que deben cumplir los entornos,

procesos, bienes, productos y servicios, asf
‘ como los objetos o instrumentos, herramientas y

dispositivos, para ser comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas
en condiciones de seguridad y comodidad, y de la forma més auténoma y natural
posible. Presupone la estrategia de disefio para todos y se entiende
sin perjuicio de los ajustes razonables que deban
adoptarse.

Ciudadano/a:

Toda persona miembro activo del Estado, titular de derechos politicos, asi como de
deberes y sujeto a las leyes del Estado.

Formulario Unico de Reporte de Avance a la Gestién
(FURAG):

Es una herramienta que le permite al Departamento Administrativo de
Funcion Publica recopilar informacién de las entidades del orden
nacional y territorial, relacionada con los resultados institucionales

y sectoriales frente a las politicas del desarrollo administrativo.

Caracterizacion de ciudadanos:

Identificacion de las particularidades, necesidades,
expectativas y preferencias de los ciudadanos o usuarios,
con el fin de adecuar la oferta institucional y la estrategia de
servicio al ciudadano (procesos y procedimientos,
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procesos de cualificacion de servidores publicos, oferta de canales de atencion y de informacion) para garantizar el
efectivo ejercicio de los derechos de los ciudadanos en su interaccién con el Estado.

Grupos de interés

Ciudadanos, usuarios o interesados (personas naturales o juridicas) con los cuales interactia una entidad.

Grupos de Valor

Medicion estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar conjuntos de personas con
caracteristicas similares.

Modelo Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG)

Es un marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestién de
las entidades y organismos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo vy
resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio.

Monitoreo

Proceso continuo y sistematico que mide el progreso y los resultados de la ejecucion de un conjunto de
acciones en un periodo de tiempo, con base en indicadores previamente determinados.



Participacién ciudadana

Constituye el derecho - obligacion de la ciudadania, de hacer parte en el control y seguimiento a la gestion
y desempefio de los servidores publicos, a través de los mecanismos constitucionales y legales dispuestos
para ello. (Ver rendicién de cuentas, transparencia, audiencia publica, control social, veeduria).

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano PAAC

Es un instrumento de tipo preventivo para el control de la corrupcién. Su metodologia incluye cinco
componentes autbnomos e independientes, que contienen parametros y soporte normativo propio, y un
sexto componente que contempla iniciativas adicionales.

Racionalizacidon de tramites

Acciones orientadas a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar tramites y otros
procedimientos administrativos, para facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos y el cumplimiento
de sus obligaciones.

Rendicion de cuentas

Es la obligacion de las entidades y servidores publicos de informar y explicar los avances y los resultados de
su gestién, asi como el avance en la garantia de derechos a los ciudadanos y sus organizaciones sociales, a
través de espacios de didlogo publico.

Seguimiento
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Conjunto de acciones que permiten comprobar en qué medida se cumplen las acciones y metas propuestas.
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Servicio (Otros Procedimientos Administrativos - OPA)

Conjunto de actividades que buscan valor agregado a los usuarios, al ofrecer
un beneficio o satisfacer sus necesidades.

Servicio al ciudadano

Derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz,
eficiente, digno y célido a los servicios que presta el Estado para
satisfacer sus necesidades.

Sistema Unico de Informacién
de Tramites SUIT

Instrumento de acceso a la informacién de los tramites
y servicios (OPA) del Estado colombiano y unica

fuente valida de informacion exigible y oponible, seguin
lo establecido en el articulo 1° de la Ley 962 de 2005.



at Just

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) y su apuesta para el fortalecimiento,
desarrollo y promocién de las politicas de gestion y
desempeno institucional, entre las que podemos
encontrar las relacionadas con el servicio al
ciudadano, como son la politica de transparencia y
acceso a la informacién publica, racionalizacion de
tramites, participacion ciudadana en la gestion publica
y rendicion de cuentas; se hace necesario para la
institucion contar con una politica institucional como
punto articulador de los criterios y herramientas al
servicio de la ciudadania en el Ministerio del Deporte.

Es necesario contar con un documento institucional
mediante el cual consolidar, interrelacionar y alinear
los requerimientos de las politicas asociadas al ciclo
del servicio a las personas, generando un unico punto
de encuentro para el control y seguimiento de

herramientas en el marco de la gestion publica y del
servicio en el Ministerio del Deporte.

Es asi como, con la aplicacion de la Politica
Institucional de Servicio al Ciudadano, la entidad
buscard promover una constante y fluida interaccién
con las personas, grupos de valor e interés de manera
transparente, participativa e integral, con el fin de
facilitar la garantia de sus derechos, a través del
acercamiento y entrega efectiva de productos,
trdmites y servicios e informacion de su interés.

Ademas de ello, la Politica orientara la relacion
Mindeporte - ciudadano, mediante la generacion de
estrategias que permitan mejorar la calidad vy
oportunidad en la prestacion de servicio y asf
consolidar un modelo de atencién integral con
enfoque diferencial e inclusivo.

~ Mindeporte
a
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Diagrama 1. Politica Institucional de Servicio al Ciudadano de Mindeporte
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42 Merco Normativo

A continuacién, se relacionan las principales disposiciones constituciones y legales que regulan el servicio al
ciudadano, cuya finalidad es generar una cultura de servicio integral al ciudadano y dar cumplimiento a las
disposiciones normativas y legales en el marco de la eficiencia y transparencia del servicio.

421 Normaliva Nacional

Aio Descripcion

Constitucion Politica | 194, Articulos. 1,2,313.20,23,40,49,52 74.79,88103104,209.
de Colombia

Tabla 1. Normativa Nacional

Por medio de la cual se aprueba "La Convencion Internacional sobre la Eliminacion
Ley 22 1981 | de todas las formas de Discriminaciéon Racial", adoptado por la Asamblea General
de las Naciones Unidas en Resolucién 2106 de 1965.

Por medio de la cual se aprueba el Convenio nimero 169 sobre pueblos indigenas
Ley 21 1991 |  tribales en paises independientes, adoptado por la 76a. reunion de la Conferencia
General de la O.IT, Ginebra 1989 El convenio 169 de la OIT establece la necesidad

de consultar a las comunidades étnicas.

La cual tiene por objeto reconocer a las comunidades negras y establecer
mecanismos para la proteccion de la identidad cultural y de los derechos de las
Ley 70 1993 | comunidades negras de Colombia como grupo étnico, y el fomento de su
desarrollo econémico y social, con el fin de garantizar que estas comunidades
obtengan condiciones reales de igualdad de oportunidades frente al resto de la
sociedad colombiana.




Descripcion

Ley

190

1994

Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa,
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Ley

134

1994

(Ley estatutaria) por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion
ciudadana.

Ley

489

1998

Establece que la funcidon administrativa del Estado busca la satisfaccion de las
necesidades generales de todos los habitantes, de conformidad con los principios,
finalidades y cometidos consagrados en la Constitucion Politica.

Ley

762

2002

“Convencioén Interamericana para la Eliminacién de todas las Formas de
Discriminacion contra las Personas con Discapacidad”

Ley

962

2005

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

Ley

1098

2006

Por la cual se expide el Cédigo de la Infancia y la Adolescencia.

Ley

1266

2008

Por la cual se dictan disposiciones generales de habeas data y se regula el manejo
de la informacién contenida en bases de datos personales, en especial la
financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y
se dictan otras disposiciones.

Ley

1341

2009

Definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién y la
organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones - TIC y
establece la proteccién al usuario, facilitando el libre acceso vy sin discriminacion de
personas a la sociedad de la informacion.

Ley

1346

2009

Por medio de la cual se aprueba la "Convencién sobre los Derechos de las
personas con Discapacidad", adoptada por la Asamblea General de la Naciones
Unidas el 13 de diciembre de 2006.

Ley

1437

20M

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




Ley

2074

20M

Descripcion

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

2048

20M

Por la cual se dictan medidas de atencidn, asistencia y reparacion integral a las
victimas del conflicto armado interno y se dictan otras disposiciones

Ley

1581

2012

Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales. Desarrolla el derecho constitucional que tienen todas las personas a
conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas
en bases de datos o archivos; asi como el derecho a la informacién consagrado en
el articulo 20 de la misma.

Ley

1622

2013

Por la cual se establecer el marco institucional para garantizar a todos los y las
jovenes el ejercicio pleno de la ciudadania juvenil en los ambitos, civil o personal,
social y publico, el goce efectivo de los derechos reconocidos en el ordenamiento
juridico interno

Ley

1618

2013

Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno
gjercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

Ley

1712

2014

Crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la informacion Publica
Nacional, regula el derecho de acceso a la informacion publica, los procedimientos
para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de
informacion.

Ley

1755

2015

Regula el Derecho Fundamental de Peticion por motivos de interés general o
particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma,
sustituyendo un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Ley
Estatutaria

1757

2015

Promueve, protege y garantiza modalidades del derecho a participar en la vida
politica, administrativa, econdmica, social y cultural y, asi mismo, a controlar el
poder politico, mediante los mecanismos de participacion ciudadana.




Ley

1955

2019

Descripcion

Las entidades territoriales podran definir estrategias de ciudades y territorios
inteligentes, para lo cual deberan incorporar los lineamientos técnicos en el
componente de transformacién digital que elabore el Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones, Gobierno Digital, como Politica de Gestion y
Desempenfo institucional.
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Ley

2052

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/0 administrativas, en relacién con la racionalizacion de tramites y se dictan otras
disposiciones.

Ley

2016

2020

Por la cual se adopta el Cédigo de Integridad del Servicio Pdblico Colombiano y se
dictan otras disposiciones.

Decreto

2623

2009

Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, como instancia coordinadora
para la Administracion Publica del Orden Nacional de las politicas, estrategias,
programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminados a fortalecer la
administracion al servicio del ciudadano.

Decreto

28151

2010

Por el cual se expide un marco normativo para la proteccion integral de los
derechos del grupo étnico ROM o Gitano.

Decreto

019

2012

Tiene finalidad proteger y garantizar la efectividad de los derechos de las personas
naturales y juridicas ante las autoridades y facilitar las relaciones de los particulares
con la administracién publica de conformidad con los principios y reglas previstos
en la Constitucion Politica y la Ley.

Decreto

1499

2017

Por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestidn establecido
en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015-MIPG.

Decreto

762

2018

Por el cual se adopta la Politica Publica para la garantia del ejercicio efectivo de los
derechos de las personas que hacen parte de los sectores sociales LGBTI y de
personas con orientaciones sexuales e identidades de género diversas.
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Aio Descripcion
Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos
Decreto 2106 | 2019 |y procedimientos innecesarios existentes en la administracién publica.

Por el cual se adopta la Politica Publica Nacional de Discapacidad e Inclusién
CONPES 3639 | 2010 | gpgigl para Colombia.

Por el cual se adopta la Politica Pdblica Nacional de Discapacidad e Inclusion
CONPES 166 2013 | social para Colombia.

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

Propende mejorar la efectividad, la colaboracion y la eficiencia de las entidades de

la Rama Ejecutiva del orden nacional y sus capacidades para atender oportuna y
CONPES 3585 2013 | con calidad los requerimientos de informacion, el acceso a la informacién, a los

trdmites y servicios de la Rama Ejecutiva de la Administracién por parte de los

ciudadanos.

. Mediante la cual se adopta el catdlogo de competencias funcionales para las areas

Resolucion 667 | 2018 | hrocesos transversales de las entidades publicas.

Resolucién del MinTIC: Por la cual se definen los estandares y directrices para
Resolucian 1519 200 | Publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos

materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital y
datos abiertos.

NTC 5854 de 2011

Norma Técnica Colombiana

ACCESIBILIDAD A PAGINAS WEB. Establece los requisitos de accesibilidad que
se deben implementar en las paginas web en los niveles de conformidad A, AA'y
AAA.

NTC 6047 de 2013

Norma Técnica Colombiana

ACCESIBILIDAD AL MEDIO FISICO. ESPACIOS DE SERVICIO AL CIUDADANO
EN LA ADMINISTRACION PUBLICA. REQUISITOS. Establece los criterios y
requisitos generales de accesibilidad y sefalizacion al medio fisico requeridos en
los espacios de acceso al ciudadano, en especial, aquellos puntos presenciales
destinados a brindar atencién al ciudadano, en construcciones nuevas y
adecuaciones

Fuente: Elaboracion Servicio Integral al Ciudadano, 2023
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422 Normalive [nlerna

Ley

1967

2019

Tabla 2. Normativa Interna

Por la cual se transforma el Departamento Administrativo del Deporte, la
Recreacién, la Actividad Fisica y el Aprovechamiento del Tiempo Libre
(Coldeportes) en el Ministerio del Deporte.

Decreto

1670

2019

Por la cual se adopta la estructura interna del Ministerio del Deporte.

Resolucion

00163

2018

Se implementa el sistema de atencién al ciudadano en el Instituto Colombiano del
Deporte Coldeportes.

Resolucion

1355

2012

Se establecié bajo la denominacién Grupo Interno de Trabajo Atencién al
Ciudadano.

Resolucion

782

2013

Se establecen los grupos internos de trabajo del departamento administrativo del
deporte, la recreacion, la actividad fisica y el aprovechamiento del tiempo libre-
Coldeportes y sus funciones.

Resolucion

2359

2019

Por la cual se establecen Grupos Internos de Trabajo del Ministerio del Deporte y
se asignan sus funciones, conformandose el GIT Servicio Integral al Ciudadano,
cuyo principal objetivo, entre otros, es el de liderar el desarrollo de las estrategias e
instrumentos institucionales para garantizar la prestacion de un servicio integral al
ciudadano como garantia de sus derechos fundamentales y hacer el seguimiento a
las mismas, de conformidad con los lineamientos y directrices del Gobierno
Nacional y del Ministerio, fortalecer los canales de atencién al ciudadano en la
entidad, acercar este ministerio a la ciudadania y coordinar la adopcion e
implementacién de estrategias para incrementar la confianza en el Estado y
mejorar la relacién entre el ciudadano y la administracion publica.

Resolucion

000837

2023

Por medio de la cual se modifica Resolucién 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 Gestion y Desempenfio del Ministerio del Deporte»

Fuente: Elaboracién Servicio Integral al Ciudadano, 2023
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Institucional de Servicio al Ciudadano: justicia; es decir, en una

‘reconoce el valor

= excelse ; vida en todas sus formas y
: . que garantiza el cuidado de la casa
431 Plan Nacional de Desarvollo: L comiin.
aﬁ 3 | rme a lo anterior, la Politica
oty . . cional de Servicio al Ciudadano
s Ley 274 de 2023, por la cual se expide Plan Nacional de aportar en la construccién de
i de Desarrollo 2022-2026. “Colombia potencia 0go nacional con las

e mundial de la vida’ idades, los territorios y los

Ee R, SRy o sl RS R R . - OGN ScCtic res que convergen en torno al
X ' El Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026 “Colombia /- ,%\ el deporte, la recreacion, la
potencia mundial de la vida" se constituye en una : \ vidad fisica y el aprovechamiento
propuesta para sentar las bases para que el pais se \ el tiempo libre, desde la promocién de
convierta en un lider de la proteccién de la vida a \\ jrticipacion ciudadana y la

que propicie la superacion de injusticias y con la inclusién de las poblaciones

partir de la construccién de un nuevo contrato social \\ ecuacion de la oferta institucional
exclusiones histéricas, la no repeticién del conflicto, el % personas con discapacidad,

cambio de nuestro relacionamiento con el ambiente y s, poblacién LGBTI, entre otras.
una transformacién productiva sustentada en el

conocimiento y en armonia con la naturaleza. Este ; le, la Politica Institucional de
proceso debe desembocar en la paz total, entendida | 0 al Ciudadano aporta en el

como la busqueda de una oportunidad para que | & cumplimiento de los puntos anteriores,
e edida que la entidad garantice
ue el ciudadano obtenga informacién
completa, clara, precisa y actualizada
1p : i 1 sobre las condiciones de tiempo, modo
4 = - B ylugar en que se atendera su
Dela | { T=Ya} "p':;? ~ @ requerimiento o se gestionard su
[ glt - trdmite, en cada momento de verdad
del ciclo de servicio, a través de los
diferentes canales de atencién

Plan Nacional de
Desarrollo 2022-%

dispuestos por el Ministerio del Deporte
para el relacionamiento con sus grupos
de valor.



432 Modelo (ntegrado de Planeaciin y Gestion (M[PC)

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG), en
su version actualizada mediante el Decreto 1499 de 2017
emitido por el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica, es un marco de referencia para dirigir,
planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar
la gestién institucional, en términos de calidad e
integridad del servicio, con el fin de que se entreguen
resultados que atiendan y resuelvan las necesidades y
problemas de los grupos de valor.

Este modelo estd compuesto por 7 dimensiones y 19
politicas, las cuales deben ser implementadas por las
entidades del orden nacional y territorial, y su monitoreo
se realiza a través del Formulario Unico de Avances en la
Gestion-FURAG.

Desde la perspectiva del relacionamiento entre el
Estado con el ciudadano, el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion ha plasmado en la dimension de
Gestidon con Valores para el Resultado, el enfoque de
Estado abierto, con el cual se busca equilibrar las
expectativas ciudadanas y responsabilidades publicas

mediante el didlogo directo y se armonizan las politicas
publicas que inciden directamente en la relacion del
ciudadano con el Estado.

Dentro del MIPG se tienen contempladas politicas
especificas para el buen ejercicio del relacionamiento
con la ciudadania. Estas politicas son: Transparencia y
acceso a la informacién publica, racionalizacion de
trdmites, rendicidn de cuentas, participacion ciudadana
en la gestién publica y servicio al ciudadano, como
politica transversal a todas las anteriores.

La Politica Institucional de Servicio al Ciudadano sera el
documento institucional mediante el cual consolidar,
interrelacionar y alinear los requerimientos de las
politicas asociadas al ciclo del servicio a las personas,
generando un Unico punto de encuentro para el control
y seguimiento de herramientas en el marco de la gestion
publica y del servicio en el Ministerio del Deporte.
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De acuerdo con la Ley 152 de 1994, las entidades del Gobierno
Nacional deben elaborar -con base en los lineamientos del Plan
Nacional de Desarrollo- el plan estratégico sectorial y los planes de
accion anuales. El Plan Estratégico Sectorial del Deporte,
Recreacién y Actividad Fisica tiene como propdsito central
identificar la situacidn actual del sector y trazar las principales lineas
de politica publica derivadas del Plan Nacional de Desarrollo
2022-2026 "Colombia, potencia mundial de la vida' Lineas de
politica que permitan materializar el derecho de la poblacién
colombiana al disfrute de todas las oportunidades que el Estado y la
sociedad le brinden para realizar las practicas deportivas,
recreativas y de actividad fisica que satisfagan sus intereses y
necesidades.

Se hace necesario que en la planeacién institucional se incluya el
relacionamiento con la ciudadania como tema estratégico, teniendo
en cuenta, entre otros, el siguiente argumento: "“El articulo 17 de la
Ley 2052 de 2020 resuelve la necesidad de que la toma de
decisiones respecto a la implementacion de las politicas que buscan
mejorar la relacién entre la ciudadania y el Estado sean lideradas
desde la alta direccion de las entidades, lo que posiciona este tema
como estratégico en la gestién publica, es decir, que no solamente
se entiende como un asunto operativo y de gestion, sino que es una
forma de propender por el goce efectivo de los derechos de los
ciudadanos y el aumento de la confianza hacia el Estado. La
creacion de la dependencia de relacionamiento con la ciudadania
centraliza el liderazgo de la implementacion de las politicas y
funciones que actualmente se desarrollan en las diferentes areas de
la entidad, de modo que con esto se pueda superar la insuficiencia
de lineamientos, la desarticulacién de las actuaciones, la duplicidad
de los esfuerzos y el uso ineficiente de los recursos sin un objetivo
comun. Asi mismo, permite integrar y enfocar la gestién institucional
para mejorar la experiencia de los ciudadanos en su relacién con la
administracién y facilitar el acceso a sus derechos’
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434 Plan de Accion (nstilicional.

El plan de accion del Ministerio del Deporte prioriza las
iniciativas mas importantes en temas relacionados con el
deporte, la recreacion, la actividad fisica y el aprovechamiento
del tiempo libre para cumplir con objetivos y metas anuales. De
esta manera, el plan de accidn institucional se constituye en una
guia que brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a

cabo un plan, programa o proyecto al interior de la entidad.

La Politica Institucional de Servicio al Ciudadano sera el
documento que orientara las acciones que el ministerio
incorpore en la formulacion y ejecuciéon del plan de accion
asociadas al relacionamiento con la ciudadania.

435 Plan Anlicorrupcion y de enciin al Ciudadano o el que haga sus veces:

Dicho documento fija las estrategias de caracter institucional
para la lucha contra la corrupcion en términos de prevencion y
mitigacion de riesgos de corrupcion, acceso agil y sencillo a los
trdmites y servicios de la entidad, generaciéon de espacios de
didlogo para la participacion ciudadana y la rendicién de
cuentas, fortalecimiento de los mecanismos de atencién al
ciudadanos y mejoramiento en la transparencia y acceso a
informacién publica de calidad.

La Politica Institucional de Servicio al Ciudadano sera el
documento que orientard las acciones que el ministerio
incorpore en la formulacion y ejecucién de los diferentes
componentes del Plan Anticorrupcién y de atencién al
ciudadano para cada vigencia o el documento que lo reemplace.




Ores y principios

‘ de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano

De acuerdo con la Ley 2016 del 27 de febrero de 2020,
por la cual se adopta la politica de Integridad del Servi-
cio Publico Colombiano, el Ministerio del Deporte ha
generado el documento denominado: “Cédigo de Inte-
gridad’ el cual busca generar un cambio comporta-
mental en el que se fomente una cultura integral en las
actuaciones diarias de los servidores publicos y cola-
boradores que implican cambios en sus actitudes,
valores, creencias y comportamientos para la mejora
en la percepcién que tiene la ciudadania sobre la labor
de las entidades en Colombia.

Es por ello que la Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano del Ministerio del Deporte, adopta estos valo-
res y principios como sus atributos y asi propender por
generar un cambio comportamental en cada miembro de
la institucién, para construir una cultura integral en las
actuaciones diarias, que implican tener una alta capaci-
dad de autoobservacién para que cada ser humano,
desde un nivel de conciencia colectiva, trabaje en mejorar
estos valores en cada uno de sus comportamientos vy,
como consecuencia de este ejercicio, el ambiente laboral
sera un entorno que inspire a mejorar €l servicio al ciuda-
dano.
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Diagrama 2. Atributos de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano de Mindeporte

Atributos, Politica
Servicio al

Ciudadano
Mindeporte

Fuente: Elaboracion Servicio Integral al Ciudadano, 2023
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Para la presente po

itica se acogen los siguientes valores:

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

Respeto: Reconocer, valorar y tratar de manera digna a todas las personas, con sus virtudes y defectos, sin
importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicidon. No actuar de manera discriminatoria,
grosera o hiriente en ninguna circunstancia.

Compromiso: Ser consciente de la importancia del rol como servidor publico y colaborador, y estar en
disposicidon permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas con las que se relaciona
en las labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar.

Diligencia: Cumplir con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a el cargo de la mejor manera
posible, con atencién, prontitud y eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

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

Tolerancia: Respetar las opiniones, ideas o actitudes de las demas personas, aunque no coincidan con las
mias.

Solidaridad: Ayudar desinteresadamente a las personas, con el fin de reducir esfuerzos y maximizar beneficios.

Empatia: Capacidad de comprender y compartir los sentimientos de los demas; ver las cosas desde la
perspectiva del otro en vez de la propia y, desde alli, poder servir al otro desde su necesidad.
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La Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte se rige por los siguientes principios para

garantizar el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos, a través de un servicio de excelencia:

Accesibilidad: Permite facilitar la comunicacion del ciudadano con
el servidor publico o con el Ministerio del Deporte, fomentando la
autogestién a través de la digitalizacién de los tramites y servicios;
enfocandose en reducir el esfuerzo del ciudadano para superar los
obstaculos de su necesidad, de manera igualitaria a todos los
ciudadanos, teniendo prioridad las mujeres embarazadas, nifos,
nifas, adultos mayores y personas en condicion de discapacidad.

Calidad de Ia informacion: Toda la informacion de interés publico
qgue sea producida, gestionada y difundida por la entidad como
sujeto obligado, debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa,
reutilizable, procesable y estar disponible en formatos y contenidos

accesibles
cuenta el
peticiones.

para los solicitantes e interesados en ella, teniendo en by

procedimiento de recepcién, tramite y gestién de las

Efectividad: Parametro consistente en que el servicio o la

informacién brindada a los grupos de interés responde a sus
necesidades y expectativas




Facilitacion: En virtud de este principio, los sujetos obligados deberan facilitar el ejercicio del derecho a
la informacion publica, excluyendo exigencias o requisitos que puedan obstruirlo o impedirlo.

Inclusion: Parametro que permite facilitar la comunicacién del ciudadano con el servidor publico o
con la entidad, enfocandose en reducir el esfuerzo del ciudadano para superar los obstaculos de su
necesidad, de manera igualitaria a todos los ciudadanos, teniendo prelacién por las mujeres
embarazadas, ninos, nifas, adultos mayores y personas con discapacidad.

Informacion confiable: Garantia que debe brindar la entidad para que los grupos de
valor obtengan informaciéon completa, clara y precisa sobre las condiciones de tiempo,
modo y lugar en que se atenderd su requerimiento o se gestionara su requerimiento o
trémite.

Oportunidad: Capacidad de respuesta que mide el impacto en términos de
satisfaccion e insatisfaccion del ciudadano en relacion con la prestacion de un servicio

Participacion: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que
propicia su intervencion en los diferentes escenarios sociales, culturales, politicos,
econdmicos y ecoldgicos, de manera activa y vinculante, con relacién a la toma
de decisiones que la afecten.

Transparencia: Puesta a disposicion del publico de manera completa,
oportuna y permanente, de la informacion sobre todas las actuaciones de la
administracion, salvo los casos que expresamente establezca la ley.

o la expedicidn de una respuesta en el término establecido y en el momento requerido.
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‘ de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte

Declaracion
Palitica Institucional de Senwicio al Ciudadans del
TNinidtenio del Departe

El Ministerio del Deporte se compromete con la apropiacion de una cultura de servicio mediante la cual se logre el desarrollo de los
cuatro escenarios de relacionamiento de la ciudadania a saber: i) cuando consulta informacién publica; i) cuando hace tramites o
accede a la oferta institucional de la entidad; iii) cuando hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas y iv) cuando
participa en la gestion. Lo anterior en el marco del desarrollo de las politicas y los programas de la entidad en materia del deporte,
la recreacion, el aprovechamiento del tiempo libre y la actividad fisica y que buscan promover el bienestar y la calidad de vida de la
ciudadania, como también contribuir a la salud publica, a la educacion, a la cultura, a la cohesion social, a la conciencia nacional y
a las relaciones internacionales.

El Ministerio del Deporte reconoce el Servicio al Ciudadano como un tema estratégico, incorpora en su quehacer valores, principios,
atributos, procesos y procedimientos de buen servicio, fomenta la cualificacion de su equipo humano, pone a la disposicion de la
ciudadania distintos canales y mecanismos de interaccion haciendo uso de los desarrollos tecnolégicos existentes, promueve el
lenguaje claro, las buenas practicas generando certeza y confianza en la ciudadania, al desarrollar procesos de promocién de la
participacion ciudadana y del servicio al ciudadano de manera incluyente, diferencial, transparente, constructiva, eficaz, organizada
y empatica.

La politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte tendra como propdsito establecer las lineas estratégicas
que daran soporte y desarrollo a los lineamientos, proceso, procedimientos, estrategias y pautas para unificar la forma de responder
y satisfacer las necesidades de atencion, informacion, participacion, accesibilidad y comunicacién de los grupos de valor, buscando
mejorar la interaccion y percepcion de los ciudadanos y estableciendo una relacion de confianza entre la ciudadania y la entidad.
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61 lineas Estratégicas

Para el desarrollo del quehacer del Ministerio del Deporte en torno al relacionamiento con la ciudadania la Politica
Institucional del Servicio al Ciudadano, se contemplan 10 lineas que son guia y marco de referencia para la
implementacién de estrategias que, a su vez, y alineadas con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, integran los
lineamientos de politica que permiten que la entidad implemente acciones para mejorar el relacionamiento con la
ciudadania.

Cada una de las lineas estratégicas contempla lo siguiente:

6.1.1 Linea Estratégica: Fortalecer la gestion del proceso de relacionamiento ciudadano

en el Ministerio

El articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 resuelve la
necesidad de que la toma de decisiones respecto a la
implementacién de las politicas que buscan mejorar la
relacién entre la ciudadania y el Estado sean lideradas
desde la alta direccion de las entidades, lo que
posiciona este tema como estratégico en la entidad. Es
decir, que no solamente se entiende como un asunto
operativo y de gestidn, sino que es una forma de
propender por el goce efectivo de los derechos de los
ciudadanos y el aumento de la confianza hacia el
Estado.

La creacibn de la dependencia u oficina de
relacionamiento con la ciudadania centraliza el
liderazgo de la implementacion de las politicas vy
funciones de modo que con esto se pueda superar la
insuficiencia de lineamientos, la desarticulacién de las
actuaciones, la duplicidad de los esfuerzos y el uso
ineficiente de los recursos sin un objetivo comun. Asi
mismo, permite integrar y enfocar la gestién
institucional para mejorar la experiencia de los
ciudadanos en su relacién con la administracion y
facilitar el acceso a sus derechos.



También es necesario identificar las formas de
relacionamiento interno y externo, y establecer la
articulacion y fortalecimiento de los procesos vy
procedimientos con el quehacer de las dependencias
de la entidad para asi disefar o actualizar el modelo, la
estrategia o los lineamientos de interaccion con los
grupos de valor.

Con la ejecucion de las actividades que le apuntan a
esta linea estratégica, se aporta al cumplimiento del

6.1.2 Linea Estratégica: Coordinar la realizacion del ejercicio de caracterizacion de los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés, de la vigencia para todas las politicas de

relacionamiento ciudadano.

Para atender de manera oportuna y bajo atributos de
calidad las necesidades de los ciudadanos, usuarios y
grupos de interés, es importante identificar las
particularidades, atributos, expectativas y preferencias
de estos y, a partir de alli, adecuar la oferta
institucional, mejorar los canales de atencion, adecuar
e implementar los planes, programas y proyectos del
sector deporte, y disenar las estrategias de rendicion
de cuentas y de comunicaciones e informacién de la
entidad.

La caracterizacién es un ejercicio anual y permanente

objeto misional de la entidad, se facilita el acceso al
goce efectivo de los derechos de los ciudadanos
mediante la puesta en marcha de mas y mejores
canales de atencién, con trdmites mas sencillos que
mitigan riesgos de corrupcién, con la mejora de la
prestacion de los servicios de la entidad, se fortalece la
incidencia ciudadana en el ciclo de la gestién
institucional, y la participacion efectiva en los
gjercicios de rendicién de cuentas.

que refleja los datos cuantitativos y cualitativos de las
personas naturales y juridicas que interactdan con el
Ministerio del Deporte. A partir del analisis de la
informacién procesada, es posible clasificar y asociar
los grupos de valor con caracteristicas similares.
Ademas, en el desarrollo de los ejercicios se deben
tener en cuenta las particularidades de las poblaciones
con caracteristicas como ciclo vital, género, etnia,
discapacidad, entre otros, desde la perspectiva de
andlisis de enfoque diferencial e interseccional.

Mindeporte

onal

ugadaano




Mindeporte
Politica Institucional
Servicio al Ciudadano

6.1.3 Linea Estratégica: Liderar la correcta ejecucion del procedimiento de recepcion,
tramite, seguimiento y respuesta de las peticiones que llegan a entidad, con el fin de
garantizar la participacion ciudadana y el acceso a la informacion piblica.

Para mejorar el relacionamiento con la ciudadania, es necesario que la entidad establezca
acciones afirmativas, tecnolégicas y modernas para la recepcion, tramite y seguimiento de las
diferentes peticiones, quejas, reclamos y denuncias solicitadas por la ciudadania, que
permitan garantizar derechos, prestar un mejor servicio, reducir costos, elevar la imagen
institucional y generar conciencia de lo que preocupa a los distintos grupos de interés, con el
fin de mejorar el canal de comunicacion y apuntar hacia la excelencia operativa.

6.1.4 Linea Estratégica: Definir los lineamientos y liderar la implementacion

y seguimiento de la participacion ciudadana incidente en la gestion publica
del Ministerio del Deporte.

La participacién ciudadana, como derecho fundamental, estd consagrada en la
Constitucion Politica de Colombia y se convierte en uno de los elementos
centrales para la construccion de una sociedad democratica. Por ende, el
Ministerio del Deporte busca definir y adecuar escenarios de participacion que
permitan a los ciudadanos el ejercicio efectivo de este derecho, cumpliendo asi
el mandato constitucional. Esto genera una doble funcién con miras a la
construccion de una sociedad democratica. Como derecho, posibilita la
influencia en la toma de decisiones que los afecten y, a su vez, actia como
deber, dado que genera la responsabilidad de participar activamente en las
diversas instancias y actividades de elaboracién de normativa, elaboracion de
diagndsticos, planeacién, formulacién y ejecucién de politicas, programas vy
proyectos, asi como para la rendicién de cuentas, la racionalizacién de tramites
y la promocién del control social que sean habilitadas por la entidad.






6.1.7 Linea Estratégica: Fortalecer las competencias de los servidores en temas de

servicio al ciudadano.

Todos sonos Servicio al Ciudadano!

La gestién del servicio al ciudadano no es solo una
tarea exclusiva de las dependencias que interactdan
directamente con los ciudadanos o de quienes
atienden sus peticiones, quejas o reclamos. Es una
labor integral que requiere de total articulacién entre
sus dependencias, compromiso expreso de la alta
direccion y de la gestién de los recursos necesarios
para el desarrollo de las diferentes iniciativas, todo en

blsqueda de garantizar el ejercicio de los
derechos de los ciudadanos f ;; y su acceso
real y ~ efectivo a la oferta del Ministerio
del % Deporte.

l

Se requiere, entonces, implementar estrategias de
cualificacién y motivacion permanente para fortalecer
las competencias técnicas y comportamentales de los
servidores publicos y colaboradores que interactian
de forma directa con el ciudadano. Lo anterior se
realizard a través de capacitaciones, orientaciones,
sensibilizacién e incentivos especiales de acuerdo con
lo previsto en el marco normativo vigente (Decreto
1567 de 1998 y ley 909 de 2004) y a lo contemplado en
el Plan Institucional de Capacitacién y el Plan de
Incentivos.

.
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6.1.8 Linea Estratégica: Garantizar la atencion incluyente y la accesibilidad en el

Ministerio del Deporte.

Toda la ciudadania, independientemente de sus
caracteristicas, tiene el derecho a acceder en igualdad de
condiciones y oportunidades a los canales de atencion
(presencial, virtual y telefénico) que tiene establecidos el
Ministerio del Deporte. Por tal razdn, la entidad debe
desarrollar acciones encaminadas a fortalecer el acceso
universal a los canales de atencion al ciudadano, desde el
mejoramiento y fortalecimiento tecnoldgico, humano y de
infraestructura para garantizar la existencia de entornos
adecuados, procedimientos, tramites y servicios de facil
comprensién por parte de la ciudadania, asi como
objetos, herramientas y dispositivos comprensibles,
accesibles y de uso facil para todas las personas en
condiciones de seguridad y comodidad.

Este lineamiento también considera la adecuacion
dirigida a mejorar la facilidad, maniobrabilidad vy
usabilidad de espacios, la movilidad en los mismos, el uso
de tecnologias, comunicacién de accesibilidad universal y
establece los lineamientos de disefo y operacién de los
sitios web, las condiciones para la publicacién de
contenidos audiovisuales subtitulados, las condiciones de
los subtitulos e instrucciones para la construccién de
documentos para que sean accesibles.

En materia de accesibilidad a espacios fisicos, el

Ministerio del Deporte debe implementar y cumplir las
disposiciones de la Norma Técnica de Accesibilidad al
Medio Fisico NTC 6047 de 2013 para los espacios de
atencién presencial al ciudadano, y generar acciones
enfocadas hacia el cumplimiento de los estandares
internacionales de accesibilidad universal.

La importancia de brindar un servicio a la ciudadania de
una forma integral conlleva la necesidad de tener en
cuenta a todas las personas en igualdad de condiciones.
Por lo tanto, el Ministerio del Deporte debe considerar la
necesidad de desarrollar acciones afirmativas para
asegurar el acceso a los servicios de la entidad por parte
de los grupos poblacionales identificados, ya sea a partir
de sus caracteristicas bioldgicas, culturales, de origen o
ubicacion actual, o por categorias relativas al ciclo vital,
género, etnia, discapacidad, victimas de la violencia y del
conflicto armado. El conjunto de dichas acciones se
denominard enfoque diferencial. En desarrollo de este
enfoque, se requiere considerar pautas para la prestacion
de un servicio incluyente con calidad y comprension de
las situaciones de atencion especifica que se requieren
con el ciudadano. Por ello, el Ministerio debe adoptar e
implementar medidas que permitan  establecer
mecanismos que promuevan la orientacidon del
ciudadano de una forma incluyente y trato diferencial.

Politica Insti

Sevavitelio 2
OErviICIO a

Mindeporte
onal

1| Ciudadano




Uno de los fines esenciales del Ministerio del Deporte es
garantizar el goce efectivo de derechos y el cumplimiento
de deberes de los ciudadanos en materia de deporte,
recreacion, actividad fisica y aprovechamiento del tiempo
libre. Esto implica que debe transmitir de forma clara y
efectiva la informacién sobre sus programas, tramites y
Servicios.

Por ende, esta linea estratégica busca definir acciones en
materia de lenguaje claro como una de las prioridades de
la administracién, ya que reduce el uso de intermediarios,
aumenta la eficiencia en la gestién de las solicitudes de
los ciudadanos, promueve la transparencia y el acceso a

la informacion, facilita el control y la participacién
ciudadana, y fomenta la inclusion social para grupos con
discapacidad.

La informacién que no es clara y comprensible obliga a
las entidades a destinar mas tiempo y recursos para
aclararle al ciudadano informacién poco precisa y/o que
no se ajusta a sus necesidades o expectativas. Teniendo
en cuenta lo anterior, es de especial relevancia que el
Ministerio del Deporte fomente la comunicacion asertiva
y el lenguaje claro, para lograr un mayor impacto en la
eficiencia institucional y la disminucién de los costos de
transaccion para el ciudadano.
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6.1.9 Linea Estratégica: Fortalecer la
comunicacion asertiva y el lenguaje
claro en el relacionamiento con la
ciudadania.




6.1.10 Linea Estratégica: Medir Ia
percepcion del ciudadano en todos los
momentos de interaccion con la entidad.

Esta linea estratégica permite identificar las principales
oportunidades de mejora y obtener retroalimentacion
sobre el desempeno institucional en torno al servicio al
ciudadano. En este sentido, medir la percepcion del
ciudadano frente a la calidad de los diferentes tramites,
servicios y productos del Ministerio del Deporte debe ser
un ejercicio constante y presente en todos los procesos
de la entidad.

Los recursos y estrategias que se dispongan a nivel
institucional para realizar la medicion de percepcion de
calidad en el servicio deben abordar diferentes
momentos del proceso de servicio al ciudadano vy la
entrega insumos para generar una cultura de calidad en el
servicio a través del seguimiento y la generacién de
acciones de mejoramiento, especialmente cuando el
servicio no cumple con los criterios de calidad definidos
en cada una de las actividades y productos de la entidad.

6.2 Roles y responsables de la
Polilica (nstiticional de
Servicio al Cindadano

La Politica Institucional de Servicio al Ciudadano es una
politica institucional, por tal motivo los responsables de su
accionar seran todas aquellas dependencias que

interactlen con las personas, grupos de valor, grupos de
intereses y partes interesadas en acceder a informacion,
tramites y servicios de la entidad. Sin embargo, se deben
realizar unas tareas especificas que ayudan al
cumplimiento de la politica, las cuales estan distribuidas
de la siguiente manera..

6.2.1 Comité Institucional de Gestion y
Desempeiio:

-Revisar y aprobar la Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano, designando las dependencias responsables
de su implementacion.

-Aprobar y hacer seguimiento a las estrategias definidas
para la implementacién de la Politica Institucional de
Servicio al Ciudadano.

-Impulsar la aprobacién de nuevas iniciativas para el
mejoramiento de la relacion Estado - ciudadano.

-Coordinar la implementacién de la Politica, garantizando
la adecuada armonizacién de recursos y esfuerzos
institucionales para la mejora del servicio y la articulacién
con las demas politicas de gestion y desempefo
institucional en el marco del MIPG, particularmente con
las siguientes politicas de la relacion Estado - ciudadano:

Transparencia y acceso a la informacion publica.
Racionalizacién de tramites.

Rendicién de cuentas.

Participacion ciudadana en la gestion
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6.2.2 Alta Direccion:

Se compromete con el desarrollo e implementacién de la
Politica Institucional de Servicio al Ciudadano mediante
las siguientes acciones:

-Asignacién de recursos financieros, humanos y de
infraestructura  fisica y  tecnolégica para la
implementacién de la Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano en el Ministerio del Deporte.

-Adecuacioén de la estructura orgénica de la entidad a las
necesidades de la politica.

-Asignacién de responsable del liderazgo de |la
implementacién de la Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano, como también del fomento de Ia
implementacién de la politica en toda la entidad.

6.2.3 Lideres de proceso y equipos de
trabajo:

-Implementar y adoptar al interior de cada proceso y
dependencia los lineamientos de la Politica Institucional
de Servicio al Ciudadano.

-Efectuar

seguimiento al cumplimiento de los

lineamientos definidos en la politica por parte de las
areas.

6.2.4 GIT Servicio Integral al Ciudadano o
quien haga sus veces:

-Formular vy liderar la implementacion de la Politica
Institucional de Servicio al Ciudadano.

-Proponer al Comité Institucional de Gestion vy
Desempefio la Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano.

-Efectuar monitoreo al cumplimiento de los lineamientos

definidos en la Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano.
-Presentar al Comité |Institucional de Gestion vy

Desempeno resultados del monitoreo efectuado vy
recomendaciones o propuestas de mejora sobre estos.
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L
VI trumentos asociados
®

La presente politica fue aprobada el 20 de diciembre de 2023 en la sesion extraordinaria No.7 del comité
Institucional de Gestién y Desempeno y se encuentra en la plataforma de ISOLUCION bajo el cédigo
SI-PO-01.

Tabla 3. Instrumentos asociados

Instrumentos Asociados a la Politica de Servicio al Ciudadano

Plan de Accidn Institucional

. Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Estrategia de Relacionamiento con la ciudadania

Estrategia de Participacion Ciudadana

Estrategia de Rendicion de Cuentas

Estrategia de Racionalizacion de Tramites y Servicios

Mapa de Riesgos

Proceso Servicio Integral al Ciudadano y Procedimientos Asociados

Protocolos Asociados

Fuente: Elaboracion Servicio Integral al Ciudadano, 2023



A continuacién, se presenta un diagrama que permite resumir y concretar la estructura de la Politica

Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte:

Politica de Servicio al
Cindadano Ministerio

del Deporte

Plan Nacional de
Desarrollo

]

Enfoques
Transversales

Lineas Estratégicas

Instrumentos

h A

Sericio cenfrado en (a5 personas,
Nalores Institucionales,

Frncymes Inshiluconales,

sAlencmion con enfogue Diberencral.
-Transparencia y Acceso a la Informacién.

Foralecer la gestidn ded proceso de relaionamients cucadans en &
Ministezio,

Coordinar 13 realrackin del ejercicio de caractenzacian de s chidadanos,
usuarios y ogropos die inberds, de ko vigencia para lodas ks poliices de
refacionamienlo ciudadanm.,

Ligerar la comecta elecucidn cel procedimiento de recepekin, trdmite,
SCQUIMIETIID ¥ FespOesta oo las peticiones qui Began @ Enlidad oon o fn oe
garanirar I3 participacidn cidadana y &l accesn a la infarmackin plblica
Defink bos lincamienios y lidear la implementacidn y seguimiento de la
pamcipackin ciudadana incidents én la gestin plbbca el Ministeno ded

Deparie

Fortabecer la bansparmicia y el aooese a k informacion cn Mnisleo,
Promaover k2 racionalizacin de trdmites en el Minisieno del Deporte
Foflakecer las compelencias de s senidoes en lemas de service &l
CiLiadann

Garanbrar |a atenckdn inchyente v 1A accesibilidad en el Ministenn del
Deporie,

Foralecer la comunicackin asertiva y el lenguape clars en e relacionamiento
con la ciudadanla

Medr L3 parcepoidn del ciudadano en 1odos s momenins de inferacciin con

la enlidad.

)
)

-Plan de Accidn Institucional.

Plan Anticomupeidn y de Atencidn al Ciudadana
Esiratenia de Relacionamignto Estado- Cidadano
Estrategia de Participacidn Ciudadana.

-Estralegm de Hendwoon de Cuenlas.
-Fsatratenia de Racionalizacidn de Tramiles v Sanvicios

Mapa de Riesgos
Procedimientos Asociados

-Frolooolos Asocrdos.

Plan Estratégico

J

L Institucional

Fuente: Elaboracion Servicio Integral al Ciudadano, 2023
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La presente politica fue aprobada el 20 de diciembre de 2023 en la sesion extraordinaria No. 7 del Comité
Institucional de Gestién y Desempenio.






