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PARA: PATRICIA DUQUE CRUZ
Ministra del Deporte

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

ASUNTO: Remisién Informe de seguimiento normativo de la politica institucional de servicio al
ciudadano.

Estimada sefiora Ministra, Reciban un cordial y respetuoso saludo.

En mi calidad de Jefe de la Oficina de Control Interno del Ministerio del Deporte, y en cumplimiento
de mis funciones legales y mis responsabilidades dentro del Sistema de Control Interno, me dirijo a
ustedes para remitir formalmente el Informe de Seguimiento Normativo de la Politica Institucional
de Servicio al Ciudadano. Este documento es el resultado de un proceso de verificacion, cuyo
propdsito principal es evaluar la implementacién y el nivel de cumplimiento de las directrices
establecidas parala mejora continuay la calidad del servicio publico que presta este Ministerio.

Los informes de seguimiento de la Oficina de Control Interno - OCl son herramientas esenciales para
la gestion de las entidades publicas. Se realizan para evaluar la efectividad del Sistema de Control
Interno, asegurar el cumplimiento de las politicas y procedimientos definidos, y verificar la
consecucion de los objetivos misionales de la entidad. Laimportancia de estos informes radica en que
proveen recomendaciones objetivas e independientes sobre la gestion, identificando tanto fortalezas
como oportunidades de mejora, y generan recomendaciones para fortalecer los procesos internos,
proteger los recursos publicos y mitigar los riesgos.

La elaboraciéon de este informe se fundamenta en un marco normativo sélido. Se basa, en primer
lugar, en la Constitucion Politica de 1991, especificamente en el capitulo 2 sobre la funcién puiblica
(Articulos 209 y 269), que establece el compromiso de las entidades con la transparencia, la eficiencia
y la rendicién de cuentas. De igual manera, se sustenta en el literal b) del articulo 4 de la Ley 87 de
1993, la cual resalta el deber de los directivos de la entidad de implementar politicas como guias de
accioén y procedimientos para la ejecucion de los procesos, un aspecto fundamental del sistema de
control interno.

Este documento se pone a su disposicion para su analisis y las acciones que consideren pertinentes.
Quedo atento a su completa disposicion para cualquier aclaracién o informacion adicional que
consideren necesaria sobre el contenido del mismo.

Cordialmente,

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (601) 4377030

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

Correo electronico: contacto@mindeporte.gov.co, pagina web: www.mindeporte.gov.co
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1. DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO
Tipo de Informe: Final de Seguimiento

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

Objetivo(s):
Verificar el cumplimiento de los lineamientos de la Politica Institucional de Servicio
Al ciudadano del Ministerio del Deporte.

Alcance: Comprende las actividades realizadas en el periodo entre el 01/05/2024 al
30/06/2025.

Marco Normativo:

» Constitucion Politica 1991, “Constitucion Politica de 1991” capitulo 2 de la funcion
publica Articulos 209 y 269.

* Literal b) del articulo 4 de la Ley 87 de 1993, “dentro de los elementos para el Sistema
de Control Interno, es deber y responsabilidad de los directivos de la entidad,
implementar aspectos que permitan la aplicacién del control interno, dentro de los
cuales se encuentra la definicion de politicas como guias de accién y procedimientos
para la ejecucion de los procesos”

* Ley 962 de 2005, “Se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos y se establece la obligacion de la observancia de los
principios rectores de la politica de racionalizacion, estandarizacion y automatizacion
de tramites, a fin de evitar exigencias injustificadas a los administrados”.

* Ley 850 de 2005, “Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas”.
* Ley 2108 de 2021, "Ley de internet como servicio publico esencial y universal" o "por
medio de la cual se modifica la ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones".

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

* Ley 1474, “Por medio de la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion, y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica, y se aplica especificamente frente a la
interpretacion y alcance de las inhabilidades alli contempladas”.

* Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacioén Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.
* Decreto 103 de 2015, “Por medio del cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712
de 2014 y se dictan otras disposiciones”.
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* Resolucion 1519 del 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
materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y
datos abiertos.”

* Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

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

» Ley estatutaria 1757 de 2015, “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocién y proteccién del derecho a la participacion democratica”.

» Ley 2080 de 2021, “Por medio de la cual se reforma el cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo -ley 1437 de 2011- y se dictan otras
disposiciones en materia de descongestion en los procesos que se tramitan ante la
jurisdiccion”.

* Ley 489 de 1998 "Por la cual se dictan normas sobre la organizaciéon 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 Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones.

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

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

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

» Decreto 2623 de 2009, “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano, como instancia coordinadora para la Administracion Publica del Orden
Nacional de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y
actividades encaminados a fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano”.

* Decreto 1083 de 2015, ultima fecha de actualizacién: 15 de junio de 2023, “por medio
del cual se expide el decreto unico reglamentario del sector de funcion publica”.

» Decreto 2623 de 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 Yy actividades
encaminados a fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano.

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

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

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

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

* Ley 2052 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 relacion con la racionalizacidén de tramites y
se dictan otras disposiciones”. * Resolucion 455 de 2021, “Por la cual se establecen
lineamientos generales para la autorizacion de tramites creados por la ley, la
modificacion de los tramites existentes, el seguimiento a la politica de simplificacion,
racionalizacion y estandarizacion de tramites y se reglamenta el Articulo 25 de la Ley
2052 de 2020".

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

* Resolucion 000837 del 17 de agosto de 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
Desempenio del Ministerio del Deporte”.

* Resolucién 001757 del 12 de noviembre de 2021, “Por medio de la cual se deroga la
Resolucién 1996 de 2019, “Por la cual se reglamenta el tramite interno de las
peticiones presentadas ante el Ministerio del Deporte”, y se establece el reglamento
interno para el trdmite de las peticiones presentadas ante el Ministerio del Deporte”.

» Resolucion 001709 del 29 de diciembre de 2022, “Por medio de la cual se modifica
la Resolucion N° 001757 del 12 de noviembre de 2021, por medio de la cual se
establece el reglamento para el tramite de las peticiones presentadas ante el Ministerio
del Deporte”

» Manual Operativo Sistema de Gestion Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

* MIPG (version 5), marzo de 2023.
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* Circular 100-010-2021, expedida por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica - DAFP — relacionada con las directrices para fortalecer la implementacion de
Lenguaje Claro.

* Circular externa No. 100-02-2016, Elaboracion Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano.

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

2. METODOLOGIA:

Para el presente seguimiento normativo, en rol de revisor, evaluador y verificador de la
Politica Institucional de servicio al ciudadano del Ministerio del Deporte, se solicitd
informacion al Grupo Interno de Trabajo de Servicio Integral al Ciudadano mediante

memorando 20255IE0006228 del 8 de julio de 2025.

De acuerdo con lo anterior, se solicitd la siguiente informacion de la Politica Institucional de
servicio al Ciudadano al interior del Ministerio del Deporte en el periodo comprendido entre

05/05/2024 al 30/06/2025.

1.

Politica de Atencién al ciudadano para la vigencia 05/05/2024 al 30/06/2025,
con acto que la aprueba y/o sus modificaciones, asi como el enlace de

publicacién de este.

Plan de accion para implementacion de la politica de atencion al ciudadano
durante la vigencia 05/05/2024 al 30/06/2025.

Indicadores de seguimiento a las acciones establecidas en la politica de
atencion al ciudadano.

Lineamientos y componentes estratégicos definidos para la Politica de
atencion al Ciudadano vigencia 05/05/2024 al 30/06/2025.

En cuanto a la Politica de Atencion al ciudadano brindar informacion en
cuanto a caracterizacion de la poblacion objeto, diagnéstico de la
implementacion, resultados de los ejercicios de co-creacién con los
ciudadanos, y mediciones efectuadas en la vigencia 05/05/2024 al
30/06/2025.

Medicion de la gestion de la gestion de la Entidad en la atencion a los
diferentes canales: tiempos de espera para la atencion, tiempo de atencion,
cantidad de personas atendidas, cumplimiento de requisitos de
accesibilidad, disponibilidad de los canales, segundo semestre del 2023.
Soportes del Seguimiento a la Politica de atencién al Ciudadano; durante la
vigencia 05/05/2024 al 30/06/2025.

Analisis de la informacién sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que presentan los ciudadanos; durante la vigencia 05/05/2024 al
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9. Encuestas efectuadas a los ciudadanos que han interactuado con la entidad
a través de cualquier canal, en las cuales puede evaluarse integralmente el
servicio prestado, la calidad de la atencion, la cualificacion y disposicion del
servidor publico, la calidad, oportunidad y pertinencia de la informacion
recibida, el tiempo real de espera y obtencion, el cumplimiento de protocolos
de atencion, la experiencia del ciudadano y el nivel de satisfaccion, entre
otros; durante la vigencia 05/05/2024 al 30/06/2025.

10. Cronograma de evaluacion de los resultados y avances de su Plan de Accion
anual en los aspectos relacionados con el Servicio al Ciudadano; vigencia
05/05/2024 al 30/06/2025.

11. Copia de los Instrumentos de estandarizacion de servicio al ciudadano
vigentes en el periodo 05/05/2024 al 30/06/2025.

12. Actas del Comité Institucional de Gestion y Desempefio donde se presentd
los resultados del monitoreo efectuado y recomendaciones o propuestas de
mejora de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano durante la
vigencia 05/05/2024 al 30/06/2025.

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

14. Actividades realizadas con el fin de garantizar la Atencién incluyente y
accesibilidad universal de los ciudadanos y/o usuarios en Mindeportes;
durante la vigencia 05/05/2024 al 30/06/2025.

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

16. Avance de la implementacion de la Politica de Atencién al ciudadano
correspondiente al periodo 05/05/2024 al 30/06/2025.

La informacion anterior fue suministrada por el proceso el dia 14 de julio de 2025,
mediante memorando No 2025IE0006512, dentro del plazo solicitado.
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IMAGEN 1: Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG
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LOS DERECHOS DE TODOS

Fuente Manual del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —
MIPG,
https://wwwl.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/56548624/2024-12-
18 Manual operativo mipg 6V-publicada.pdf/0a5653af-7639-bdal-ec7a-
6cded14d7dad?t=1746645145494

1. Politica de Atencion al ciudadano para la vigencia 2024 y 2025 con acto que la
aprueba y/o sus modificaciones, asi como el enlace de publicacién de este.

Al efectuar la revision de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano, se constato que
la version vigente de dicha politica se encuentra publicada en el sitio web del Ministerio,
accesible a través del siguiente enlace:

https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-servicio-
al-ciudadano
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IMAGEN 2: Publicacion Politica Institucional de Servicio al ciudadano del
Ministerio del Deporte.

Politica Institucional de Servicio al Ciudadano

La Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte tiene como proposito
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 ciudadancs en todos los escenarios de relacionamiento con la entidad

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

estrategias que permitan mejorar la calidad y oportunidad en la prestacion de servicio y asi

consolidar un modelo de atencion integral con enfoque diferencial e inclusivo

Conoce la
Politica Institucional de Servicio al Ciudadano

2y @) cuca

Fuente: Publicacion politica institucional en pagina web del 22 de julio de 2025.

La politica fue aprobada el 20 de diciembre de 2023 durante sesion extraordinaria
presencial del Comité Institucional de Gestion del Desempefio, segun consta en el acta
suministrada por el proceso.

Al realizar la revision de la Politica de Atencion al Ciudadano, se constato que esta ha
sido actualizada para la presente vigencia, correspondiente al periodo de gobierno
2022-2026, y se encuentra ajustada a los lineamientos establecidos en el Plan
Nacional de Desarrollo.

IMAGEN 3: Vigencia de la Politica Institucional de Servicio al ciudadano del
Ministerio del Deporte.
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stitucional de Servicio al ciudadano, pagina 17.

Fuente: Politica
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IMAGEN 4: Normativa de la Politica Institucional de Servicio al ciudadano del
Ministerio del Deporte
422 Normative [nlerne

Ley

1967

Tabla 2. Normativa Interna

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

Decreto

1670

2018 | por Ja cual se adopta la estructura interna del Ministerio del Deporte.

Resolucion

00163

2018 | Se implementa el sisterna de atencidn al ciudadano en el Instituto Colombiano del

Deporte Coldeportes.

Resolucién

1355

21z | Se establecié bajo la denominacion Grupo Intemao de Trabajo Atencién al
Ciudadano.

Resolucion

Ta2

2013 | deporte, la recreacidn, la actividad fisica y el aprovechamiento del iempo libre
Coldeportes y sus funciones.

Se establecen los grupos internas de trabajo del departamento administrativo del

Resolucicn

se asignan sus funciones, conforméndose el GIT Servicio Integral al Ciudadano,

2018 | ciudadans como garantia de sus derechos fun

las mismas, de conformidad con los lineamientos y directrices del Gobierno
Macional y del Ministerio, fortalecer los canales de atencién al ciudadano en la
entidad, acercar este ministerio a la ciudadania y coordinar la adopcion e
implementacidn de estrategias para incrementar la confianza en el Estado y
mejorar la relacién entre el {:il.lc:f;adanu y la administracidn publica.

Por la cual se establecen Grupos Internos de Trabajo del Ministerio del Deporte y

cuyo principal objetivo, entre otros, es el de liderar el desarrollo de las estrategias e
instrumentos institucionales para garantizar laCErestacién de un servicio integral al
mentales y hacer el seguimiento a

Resolucién

000837

ogp3 | Por medio de la cual se modifica Resolucidn Mo. 000330 de febrero 25 de 2020,

del Comité Institucional de Gestidn y Desempefio del Ministerio del Deportes

“Por medio de la cual se integra v se establece € reglamento de funcionamiento

Fuente: Politica Institucional de Servicio al ciudadano, paginas 11 a la 16.

Se recomienda incluir en la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano, todos los
actos administrativos por medio de los cuales se modificé la Resolucién No. 00837 del

2023.

Teniendo en cuenta que la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano, identificada
con el codigo SI-PO-001, Version 2 del 18 de enero de 2024, se encuentra
debidamente publicada en el aplicativo Isolucion, tal como se evidencia en la imagen
gue se presenta a continuacion:

IMAGEN 5: Codificacion politica institucional de servicio al ciudadano

Servicio Integral  SI-PO-001 POLITICA INSTITUCIONAL SERVICIO AL CIUDADANG. V2 Nivel Politica 2
al Ciudadano Global
A POLITICA VERSION: 2
LJ CODIGO: 5-PO-001
De P orte POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO AL FECHA: 18/01/2024
o CIUDADANO

7/Ene./2024

Fuente: Consulta en aplicativo Isolucién del 22 de julio del 2025.
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Una vez realizada la revision de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano,
disponible en el aplicativo Isolucion, se pudo evidenciar lo siguiente:

IMAGEN 6: Ubicacion y codificacién del documento politica institucional de
servicio al ciudadano en aplicativo Isolucién.

. . &
isolucien®...... Ao oLk cui > & ©
Taroas Documentacion  Madiclén  Audiiora  Mejora  Rigsgos Corrupcidn  RiesgosDAFPVE  Slstamas  Configuracidn
{  Listado Maestro de Documentos L &
Flltrar lista Ofras titros ¥
Sucursal Fecha | Sin Salerclin P Procest Sier Bl Tipa
Sin Seleccién w — Sin Sedeccion bt
Buscar texto en contenldo AuitorSaci Bl Firma
Sin Saleccidn >
Filtrar por palabra  Polilica institucional servicio Q
Mumero oo resulda s {1)
e o Fecha " LMD Fecha
& Procese  Codigo Titulo Documento Sucurgal Plantilla Version Creacin LMD_Revisa Apriscbs Aprobaclon Autor
Seryicie  S-PD-OO POLITICA INSTITUCIONAL SERVICIO AL CINTADAND V7 Mvel Pailtica 2 VPEMe 12024 of_planeacion Yull Luis 17/Ene. j2024 of_phansacion
Irtegral al Glabial Marcela Lopez David
Cludadano Cifuentes Garzon
Chavas

Fuente: Pantallazo tomado el 22 de julio del 2025.

Se encuentra activa la nueva version de la politica, identificada con el cédigo
SI-PO-002, Version 1, con fecha de creacion del 17 de enero de 2024, en la cual se
evidencia que los logotipos han sido actualizados.

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

Con respecto, a la implementacion de la politica de servicio al ciudadano el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP, Dic. del 2020) entre sus
lineamientos sefala que anualmente, en el marco de la formulacién del Plan de Accion
Anual y del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, la entidad debe definir
acciones que fortalezcan la implementacion de la politica y atiendan las necesidades
de sus grupos de valor, apoyandose en la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y
grupos de interés, herramienta estratégica y transversal que suministra informacion
para el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién y las politicas de gestiéon y
desempeiio, y que debe mantenerse como un ejercicio permanente con la
participacion de las dependencias misionales y de apoyo a la gestién.
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VIGENCIA | PLAN DE ACCION INSTITUCIONAL PLAN DE ANTICORRUPCION Y

DE ATENCION AL CIUDADANO

2024

https://mwww.mindeporte.gov.co/planeacion-

https://www.mindeporte.gov.co/plan

gestion-control/modelo-integrado-

planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-

eacion-gestion-control/modelo-
integrado-planeacion-
gestion/planeacion/corto-plazo-
1/plan-anticorrupcion-atencion-al-

1/plan-accion-anual/ano-2024

Versiones 1, 2, 3y 4.

ciudadano/ano-2024/plan-
anticorrupcion-atencion-al-
ciudadano

Versiones 1,2, 3,4,5y6.

Nota: Elaboracion propia OCI

Vigencia

Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania

2024

https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-

ciudadania/participacion-ciudadana/estrategia-participacion-

ciudadana/2024

Versiones 1, 2, 3,4,5y 6.

2025

https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-

ciudadania/participacion-ciudadana/estrategia-participacion-

ciudadana/2025

Version 1

Nota: Elaboracion propia OCI

Al revisar la Estrategia de Participacion Ciudadana del Ministerio del Deporte, se
observd que para la vigencia 2024 se cuenta con seis versiones consolidadas en un
archivo Excel, el cual organiza de forma clara las acciones, los productos esperados,
las dependencias responsables, las fechas de terminacion y las condiciones
institucionales para promover la participacion ciudadana. Este documento también
incluye el fomento de la cultura participativa, la promocién efectiva de la participacion
y un seguimiento detallado a la estrategia y la rendicion de cuentas, todo en un formato
dindmico que facilita la consulta de los procesos.
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https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/plan-accion-anual/ano-2024
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/plan-accion-anual/ano-2024
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/plan-accion-anual/ano-2024
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https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/plan-anticorrupcion-atencion-al-ciudadano/ano-2024/plan-anticorrupcion-atencion-al-ciudadano
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/plan-anticorrupcion-atencion-al-ciudadano/ano-2024/plan-anticorrupcion-atencion-al-ciudadano
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-1/plan-anticorrupcion-atencion-al-ciudadano/ano-2024/plan-anticorrupcion-atencion-al-ciudadano
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Inicio Atencion v Servicio a la Ciudadania Participacion Ciudadana Estrategia de Participacion

Ciudadana > 2025

2025

iLos invitamos a estar en la jugada con la participacion ciudadana!

Para ello, ponemos a disposicion de las ciudadanias la Estrategia de Participacion 2025 del Ministerio
del Deporte para su conocimiento y consulta.

- Estrategia de participacion ciudadana 2025 version |.

iEn la Jugada con la
Participacion
Ciudadanal!

Estrategia de Participacidn
Ciudadana 2025

- Calendario de ejercicios de participacion ciudadana y rendicion de cuentas 2025 - version |.
- Calendario de ejercicios de participacion ciudadana y rendicion de cuentas 2025 - version |l

En contraste, para el afio 2025 se identific6 documento con las mismas caracteristicas
gue el evidenciado para la vigencia comprendida entre el 01 de mayo del 2024 en el
cual, se observan versiones consolidadas en un archivo Excel, el cual también se
organizan de forma clara las acciones, los productos esperados, las dependencias
responsables, las fechas de terminacion y las condiciones institucionales para
promover la participacion ciudadana.

Desde la 6ptica de la transparencia y el control interno, se considera importante que,
aunque se incorporen herramientas audiovisuales, se conserve un documento
descargable que detalle las acciones, los responsables, los cronogramas y los
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productos esperados. Esto facilita la consulta oportuna, permite dar seguimiento a los
compromisos y mantiene la claridad que ofrecia el modelo aplicado en 2024.

IMAGEN 6: Video Estrategia de Participacion Ciudadana 2025.
=  EYouTube ” Buscar Q

FECHA DE
AOOwe TERMINACION
Cualificar al equipo de trabajo
institucionsl de Participacidn 20/11/2025
cudadana
Realizar la campafia de
comunicacion para Ly
e 10 plezas de comunicacién Sarvice an
conceptos de [a participadién Ciudadano
cludadana y la rendicion de
cuentas
Promover la cualificacion de
la ciudadania en los preceses
de participacién cludadana y
controf sovial a ks gestion

publica.

15/12/2025

Foments de la culturs de la participazidn

Un curso en la Escuela Virtual
del Depote EVD: Servicio integral al
Participacion ciudadana y Ciudadano
contrel social

15/11/2025

Estrategia de Participacion Ciudadana 2025
» Oculto

0 Ministerio del Deporte 01 o3 2 Gomparic O e

11,1 K suscriptores

132 visualizaciones hace 7 meses

Descubre la Estrategia de Participacion Ciudadana 2025, disefiada para fortalecer la ir ion entre el Ministerio del Deporte y la ciudadanis. Este
enfoque busca fomentar la inclusion, promover espacios de didlogo y construir politicas publicas més participativas y transparentes.

...més

Fuente: Captura de pantalla realizada el 25 de julio del 2025
https://www.youtube.com/watch?v=VNnJRMv-3v4

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

Se revisO el componente denominado: Indicadores de seguimiento a las acciones
establecidas en la Politica de Atencion al Ciudadano, considerando la ficha del
indicador y los reportes SISEG de las vigencias 2024 y 2025, que hacen parte de los
anexos del informe.

El analisis evidencia que en 2024 la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania
alcanzo un 77% de cumplimiento sobre la meta del 80%. Para 2025, el avance
acumulado a junio es del 31%, correspondiente a 31 actividades ejecutadas de un total
de 99, segun las matrices de seguimiento trimestrales.


https://www.youtube.com/watch?v=VNnJRMv-3v4
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IMAGEN 7: Reporte de la ejecucion del plan de accidn institucional del 2025.

Mg de reparts  Perlodo - Avance cusntitative  Avance cualitative

T1-EMERD 2035 0,00 Se apruata en Sesltn Extraordinara No- 1 13 Estralegla oa reiacionamienio con 13 cludadania 2024 Acta 15 de
anare e 2025. Bl sequimienta cuanMamiwd a |3 ejecuciin o2 I3 actividades e repartara de manera rimestral. La
epbEtegla 68 encuenira publicada en:
tsp=2fwww mindaports. gov. coMEcUrsDs_UEen2025/DAR/Estatagla_ralacionamients_con_la_cludadania_2025 paf

T1-FESRERD 2025 0,00 Se dio Inkdo 3 |3 ejecuckdn de las acclknes conbempladas an 13 Estraiegla. La malriz de seguimiento de
Implamentacion comemplara & Bs1300 82 135 3cclangs ¥ 2l raporte de avanca para c3da una de slias con 2l
regietro de k3 evidancla correepondianie. L3 matriz 2 reportara de mansara inmestral como evidencia para
avanca cuantiiativo

T1-MARZO 20325 12,00 Se adjunta matiz de saguimianio d2 iImplamentacisn de 13e acividades Inculdae en 13 2ebralegla g2
Relacionamiento con 13 Cledadania de 13 vigenda 2025 con 2l lIstado de 136 acividades programadas y el raporta
de avance para cada una de efias con & registra de la evidancla corespondienie. La matrtz se reporia con corle a
inmestre 12 31/3/2025. Tenemas 12 actividadss ajecutadas / 95 acividades totales) x 100 = 12%.

T2-ABRIL 2025 0,00 5Se continud con 13 ejecucion de las aciividades Incorporadas en I3 Eeslralegla de Refaclonamianio con la
Clugdadania, en 2l marsd de cada una o2 136 Ine3s 2EWategicas de k3 Polfica da Sarviclo al Cludadang. Sa
desizca 2l Inkda de acton2E 2n tomo a participacion cudadana, racionalizacion ge tamies, medicion ¥
fransparencla. La matriz con 2l avance cuantitativo e reporiara de manera trimestral. coma lo contempda 1a ficha
del presenta Indicador.

T2-MAY 2025 0,00 Ee contnud con 13 ajecucion de las acividades Incporadas en i3 Eslralegla da Refacionamismo con 13
Clugdadania, en 2l marsd de cada una o2 136 Ine3s 2EWategicas de k3 Polfica da Sarviclo al Cludadang. Sa

destaca 2l Inkcia de actanas 2n tomo &l procesa de caractenzacion y ransparencla activa. La matriz con &
avance cuantitativo e reporiara de manera imestral, coma lo contempla 13 ficha del presents Indicador.
T2-JUNID 20325 19,00 Se adjunta matriz de saguimiznio d2 Implamentaciin de 3e acividades Inculdae en 13 2ebralegla g2
Relacionamiento con 13 Cledadania de 1a vigenda con el Bstade de |as aclividades programadas en 13 wigencla y
2l reporia de avance para cada una de elas con el regisina de la avidencla comespondiente. La matriz s2 reporia
can cone 3 iimestral 2: 30 de junka 2025
Por racomendaciin de i3 OC1 y 2n concordancia con 13 formuia del Indicacar S8 Bane qua S0lp J2ban banarse en
CUENLE 136 3ctvidades tolaiments gjecutanas. ACLMAUIENDD 2l Eegundo MMEstre enNemos 31 3cividades
ejecutadas / 99 acividades totales)xi00= 31%. En ese senSdo 68 r2parta el avance cuanifaive de 19% para 2l
sagunda Wmesire (Difzrencla entre & acumulado total 31% y lo ya rapartado para primer Inmestre gue llevaba
12%)

Tolal 31,00

Fuente: Reporte SISEG 2025 — Informe 2025IE0006228

Si bien el seguimiento trimestral permite medir la ejecucion, no se identifican metas
parciales intermedias para la vigencia 2025, lo que dificulta evaluar si el avance
reportado esta alineado con lo esperado a mitad de afio. Tampoco se presenta un
comparativo entre 2024 y 2025 que refleje la evolucion de la estrategia ni un analisis
sobre cdmo la disponibilidad de recursos y la articulacién entre dependencias inciden
en los resultados.

Como recomendacion, se sugiere definir metas parciales para cortes semestrales e
integrar un comparativo histérico que permita dar trazabilidad y contexto a los avances.
Esto facilitaria la toma de decisiones y la rendicion de cuentas frente a la Politica de
Atencion al Ciudadano.

Para la vigencia 2025, al corte de junio, el avance acumulado es del 31%,
correspondiente a 31 actividades ejecutadas de 99 programadas, lo que refleja que la
estrategia continla en proceso de implementacion. Esta situacion muestra que el
indicador no ha logrado un cumplimiento pleno en las vigencias revisadas y resalta la
necesidad de considerar, en los reportes trimestrales y en el informe de cierre, la
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definicion de metas intermedias o eventuales ajustes en la meta anual, de manera que
el seguimiento ante el Comité Institucional de Gestion y Desempefio refleje el
comportamiento real del indicador y facilite la toma de decisiones para fortalecer la
gestion.

IMAGEN 8: Porcentajes de respuestas oportunas a peticiones, dependencias con
caracterizacion e indice de percepcion de calidad en el servicio

Porcentaje de (N® Respuestas
respuesta oportuna a oportunas a las
las peticiones PQRS-D/ N° total 96%

Porcentaje de (N° de GIT o
dependencias con dependencia con
caracterizacion de _caraclerizacion 100%
ciudadanos, usuarios vigente) / (N° Total o
y grupos de interés de GIT o
vigente. dependencia) *100
sumatoria
indice de percepcién resultados de
de calidad en = eventos evaluados 79%
servicio / N° total de

eventos evaluados

Fuente: Presentacién GIT SIC- Comité de Gestion y Desempefio 18-06-2025.pptx

Al revisar los indicadores del proceso de Servicio Integral al Ciudadano para el primer
trimestre de 2025, en comparacién con 2024, se destacan resultados como el 96% en
la respuesta oportuna a las peticiones, el 100% de dependencias con caracterizacion
vigente de ciudadanos, usuarios y grupos de interés, y un 79% en el indice de
percepcion de calidad del servicio. El informe incorpora imagenes que reflejan los
resultados de las vigencias 2024 y 2025, lo cual facilita la comprension general de los
avances. No obstante, siempre es util que la presentacion de los indicadores resalte
de forma clara los cortes de cada vigencia y periodo evaluado, para que la lectura de
la evolucion sea mas intuitiva y permita apreciar los logros de manera completa.

IMAGEN 9: Porcentajes de respuestas oportunas a peticiones

Porcentaje de Respuesta Oportuna a las
Peticiones

96% 96%

2025 N ~

. -
S TS ~
Mantiene el mismo nivel de
cumplimiento que el afio ant o
d
\
e

N

{
8
( -
A S e L

Fuente: Presentacién GIT SIC- Comité de Gestion y Desempefio 18-06-2025.pptx
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PROCESO Version: 1

\Nad EVALUACION INDEPENDIENTE Y MEJORA CONTINUA | cODIGO:
EI-FR-006
Deporte FORMATO
—_— Fecha:
INFORME DE SEGUIMIENTO NORMATIVO 16/07/2021

En comparacion con la informacion consignada en el informe de gestion del afio 2024,
esta Oficina de Control Interno informa que durante dicha vigencia se recibieron un
total de dieciséis (16) solicitudes por parte de los Grupos Internos de Trabajo del
Ministerio, relacionadas con la medicion de la percepcion de la calidad del servicio.
Dichas mediciones se llevaron a cabo conforme a lo establecido en el procedimiento
definido para evaluar la percepcion de calidad en tramites, servicios y productos y se
observa que el resultado de sumatoria de los resultados de las mediciones equivale a
90%, por lo tanto, esta Oficina se cuestiona el valor de 96% que se presento en la
respuesta mediante con radicado No. 2025IE0006512 del 14 de julio del 2025.

IMAGEN 10: Medicidon de la percepcidn de la calidad.

6.3. MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO

6.3.1. Indicador de percepcion de calidad en el servicio.

En la vigencia 2024 se recibieron (16) solicitudes de medicién de percepcitn de la
calidad en el servicio por parte de los GIT del Ministerio, lo cual se realizé de acuerdo
con lo definido en el procedimiento de medicion de la percepcion de la calidad en
tramites, servicios y productos.

Se realizarcn 16 estudios de

90% medicion de percepcion de

z calidad, con un numero de
Percepmén + participantes de 2614

encuestas.

Inmestr . Lz ¥ e realiza
Sl = i ar s ws

< 3 asignada

Fuente: Presentacién GIT SIC- Comité de Gestidon y Desempefio 18-06-2025.pptx

Consultando con el informe de gestion de la vigencia 2024, se evidencia que el
porcentaje de percepcién de la calidad del servicio corresponde a 90%, sin embargo,
dentro de la informacion suministrada por el proceso el dia 14 de julio de 2025,
mediante el memorando 2025IE0006512, se puede observar que la informacion
suministrada por el proceso corresponde a un 50% de percepcion.

Visto lo anterior esta Oficina de Control Interno, encuentra que no es consistente la
informacion reflejada en el informe de gestion de la vigencia 2024 y la respuesta
suministrada por el proceso el 14 de julio del presente afo.


https://coldeportes.sharepoint.com/:p:/r/sites/GITserviciointegralalCiudadano/Documentos%20compartidos/04.%20Servicio%20al%20Ciudadano/4.12%20Informes%20pol%C3%ADtica%20servicio%20al%20ciudadano/Seguimiento%20a%20la%20implementaci%C3%B3n%20de%20la%20Pol%C3%ADtica%20de%20Atenci%C3%B3n%20al%20Ciudadano%20_%20junio%202025/Presentaci%C3%B3n%20GIT%20SIC-%20Comit%C3%A9%20de%20Gesti%C3%B3n%20y%20Desempe%C3%B1o%2018-06-2025.pptx?d=w60fd7e52f0ee4e79aff67a6f3c3190b3&csf=1&web=1&e=VXFiLQ
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IMAGEN 11: Porcentajes de percepcion de calidad en el servicio

Percepcion de la Calidad del Servicio 2024 vs.
2025
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servicio mas baja ’
|
f
!

2025

Mejora significativa en la
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Fuente: Presentacion GIT SIC- Comité de Gestién y Desempefio 18-06-2025.pptx

En la revision del Indicador de oportunidad en la respuesta por Direcciones, GIT y
Oficinas, presentado en la sesion del Comité de Gestion y Desempefio 2025 y
disponible en la presentacion del GIT SIC, se observan los valores reportados por cada
dependencia. Llama la atencidén que algunas dependencias aparecen registradas mas
de una vez, mientras que otras solo se presentan una vez, sin que en el documento se
precise la razén de esta diferencia. No queda completamente claro si estas
repeticiones corresponden a la distincién entre resultados de la vigencia 2024 y la
vigencia 2025, o si responden a otro criterio de consolidacion de datos. Seria
conveniente que, en futuras presentaciones, se incluya una nota o aclaracién que
permita identificar con facilidad el alcance y la vigencia de cada valor, de modo que la
interpretacion de los resultados sea mas sencilla para todos los participantes.

4. Lineamientos y componentes estratégicos definidos para la Politica de servicio
integral al Ciudadano vigencia 01 de mayo del 2024 al 30 de junio del 2025

La Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte, vigente
entre mayo de 2024 y junio de 2025, se concibe como un instrumento estratégico para
garantizar una atencién cercana, inclusiva y de calidad, que fortalezca el vinculo entre
la ciudadania y la entidad. Esta politica se sustenta en un enfoque participativo,
transparente y ético, promoviendo valores como la honestidad, la empatia y el respeto,
gue orientan el comportamiento de los servidores publicos en su interaccién diaria con
los usuarios. Su caracter transversal permite que todas las dependencias se integren
de manera articulada en los procesos de atencién, asegurando coherencia
institucional, fortaleciendo la confianza ciudadana y contribuyendo al cumplimiento de
los derechos fundamentales.

En el marco de esta politica, se definen diez lineas estratégicas que guian la gestidon
institucional hacia un modelo de atencion centrado en los ciudadanos. Estas lineas


https://coldeportes.sharepoint.com/:p:/r/sites/GITserviciointegralalCiudadano/Documentos%20compartidos/04.%20Servicio%20al%20Ciudadano/4.12%20Informes%20pol%C3%ADtica%20servicio%20al%20ciudadano/Seguimiento%20a%20la%20implementaci%C3%B3n%20de%20la%20Pol%C3%ADtica%20de%20Atenci%C3%B3n%20al%20Ciudadano%20_%20junio%202025/Presentaci%C3%B3n%20GIT%20SIC-%20Comit%C3%A9%20de%20Gesti%C3%B3n%20y%20Desempe%C3%B1o%2018-06-2025.pptx?d=w60fd7e52f0ee4e79aff67a6f3c3190b3&csf=1&web=1&e=VXFiLQ
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abarcan desde el fortalecimiento del proceso de relacionamiento y la caracterizacion
de usuarios, hasta la implementaciéon de mecanismos de participacion incidente, la
racionalizacion de tramites, la transparencia activa y la medicién permanente de la
percepcion ciudadana. De igual forma, se enfatiza la capacitacion de los servidores, la
garantia de una atencién accesible e incluyente y el uso de un lenguaje claro y
comunicacién asertiva. La articulacion de estas acciones con los principales
instrumentos de planeacion y gestion, como el Plan Nacional de Desarrollo 2022—
2026, el MIPG, el Plan Estratégico Sectorial, el PETP y el Plan de Accion Institucional
asegura que la politica no solo cumpla un papel declarativo, sino que se traduzca en
mejoras tangibles en la calidad del servicio, la eficiencia administrativa y la
construccion de confianza con la ciudadania.

IMAGEN 12: Porcentajes de percepcion de calidad en el servicio
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Fuente: Captura de pantalla pagina web del Ministerio del Deporte del 29/07/2025
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-2025

Al realizar el seguimiento a los informes trimestrales que debe rendir el Grupo de
Servicio al Ciudadano, se evidencia que, a la fecha, no ha sido publicado el informe de
gestion correspondiente al segundo trimestre del afio 2025. Es importante recordar
que la Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional, en sus articulos 3, 6 y 9, impone a todas las entidades
publicas el deber de garantizar la transparencia activa, lo que implica divulgar de
manera oportuna la informacién relacionada con su gestién sin que medie solicitud
previa de la ciudadania. De igual forma, la Ley 1757 de 2015 Participacion Ciudadana
y Rendiciéon de Cuentas, en su articulo 50, desarrolla el principio de rendicién de
cuentas como una obligacion permanente de las entidades publicas, sefialando que
estas deben informar, explicar y dar a conocer los resultados de su gestidon para
fortalecer la participacion ciudadana y el control social. Por su parte, el Decreto 1499
de 2017, que actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién MIPG, incorpora
dentro de la Politica de Servicio al Ciudadano la responsabilidad de divulgar
periodicamente los informes de resultados e implementar acciones de mejora que
garanticen la satisfaccion de los usuarios y la confianza institucional. En este sentido,


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-2025
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-2025
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la no publicacion del informe trimestral afecta directamente el ejercicio de control
social, el derecho de acceso a la informacién y los compromisos de transparencia que
la entidad ha adquirido ante la ciudadania.

5. Caracterizacion de la poblacién objeto, diagndéstico de la implementacion, resultados
de los ejercicios de co-creacion con los ciudadanos, y mediciones efectuadas del 01
de mayo del 2024 al 30 de junio del 2025

Al analizar la linea estratégica de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano
orientada a la caracterizacion y reconocimiento de ciudadanias diversas y grupos de
valor, se observa que la entidad ha desarrollado esfuerzos para identificar de manera
clara las necesidades, expectativas y preferencias de los ciudadanos. Este enfoque
permite ajustar la oferta institucional, mejorar los canales de atencién y fortalecer las
estrategias de participacion, comunicacion y rendicion de cuentas.

Al revisar la informacion disponible sobre la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y
grupos de interés, se aprecia que el ejercicio realizado en la vigencia 2024 estuvo
principalmente orientado a actualizar la informacion ya existente, tomando como base
la caracterizacion de 2023. Si bien esto permite mantener un registro vigente y cumplir
con el procedimiento institucional, en el informe no se presentan comparaciones ni
tendencias que reflejen como ha evolucionado la caracterizacion entre las vigencias.
Se recomienda incluir en los préximos reportes un breve analisis de estos cambios,
dando claridad sobre los avances, las oportunidades de mejora y el impacto real de la
estrategia de caracterizacion ciudadana.

Para finalizar, se debe publicar el informe de caracterizacion de la poblacion
correspondiente a la vigencia 2024. Al realizar la consulta en la pagina web
institucional, se evidencia que dicha obligacion aun no ha sido cumplida.

Lo anterior evidenciado, se basa en la verificacion de lo establecido en el
procedimiento de caracterizacién de ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés,
especificamente en el numeral sexto, titulado “Descripcion de actividades”, el cual
indica que debe adelantarse el proceso de publicacion, disefio de infografias y
divulgacién de los resultados de la caracterizacion, utilizando los medios de
comunicacion internos y externos del Ministerio del Deporte
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IMAGEN 13: Caracterizacién de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de interés
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Fuente: Captura de pantalla pagina web del Ministerio del Deporte del lunes 28 de julio del 2025
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-ciudadanos-usuarios-grupos-interes

Al realizar la revision del enlace institucional destinado a la Caracterizacion de
ciudadanos, usuarios y grupos de interés, se observa que en la pagina web solo se
encuentra disponible la caracterizacién correspondiente a la vigencia 2023 y afios
anteriores. No se evidencia la publicacion de un documento identificado como
Caracterizacién de ciudadanos, usuarios y grupos de interés 2024, y la caracterizacion
2025 aun no se encuentra publicada. Esta situacion se explica por el ajuste
metodoldgico recomendado por el Departamento Administrativo de la Funcion Puablica
— DAFP, mediante el cual la entidad pasoé de realizar caracterizaciones por cada grupo
interno de trabajo a un Unico ejercicio consolidado para toda la entidad, con enfoque
anual y permanente.

Este nuevo esquema hace parte de la Estrategia de Relacionamiento con la
Ciudadania 2025 y se encuentra actualmente en desarrollo, de manera que los
resultados definitivos estaran disponibles una vez se consolide la informacion
cuantitativa y cualitativa recopilada en el proceso.

Como aspecto positivo, este cambio metodoldgico permitird que, en futuras vigencias,
la caracterizacién se presente de forma mas clara, trazable y accesible para la
ciudadania, fortaleciendo la rendicion de cuentas y la gestion del relacionamiento
institucional.


https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-ciudadanos-usuarios-grupos-interes
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En el marco del seguimiento a la publicacién de las infografias de los ejercicios de
caracterizacion 2023, se verificd el enlace compartido en el informe institucional
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-
ciudadanos-usuarios-grupos-interes/caracterizacion-ciudadanos-usuarios-grupos-
interes-2023.

IMAGEN 14: Infografias De Los Ejercicios De Caracterizacion
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Fuente: Captura de pantalla pagina web del Ministerio del Deporte del 31/07/2025
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-ciudadanos-usuarios-grupos-
interes/caracterizacion-ciudadanos-usuarios-grupos-interes-2023/git-contratacion

Al abrir dicho link, se observa que contiene 29 grupos de trabajo con la respectiva
infografia, no obstante, se evidencia que, si bien la mayoria de grupos cuentan con
sus este elemento grafico como herramienta visual orientada a la ciudadania, existen
excepciones en las que no se observa publicacion alguna, entre ellas: GIT Deporte
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Escolar Jornadas Complementarias, GIT Deporte de Rendimiento Convencional, GIT
Talento y Reserva, GIT Tesoreria, GIT Tecnologias de la Informacion, GIT Deporte
Escolar Juegos Intercolegiados, Oficina Asesora Juridica y GIT Servicio Integral al
Ciudadano. Esta situacion limita el propdsito de lenguaje claro y transparencia
institucional que busca la estrategia de caracterizacion, pues deja sin representacion
visual a areas clave para la comprension ciudadana de los servicios y funciones de la
entidad.

IMAGEN 15: Infografias De Los Ejercicios De Caracterizacion — Sin infografia

GIT Deporte Escolar - Jornadas
Complementarias

Fuente: Captura de pantalla pagina web del Ministerio del Deporte del 31/07/2025
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-ciudadanos-usuarios-grupos-
interes/caracterizacion-ciudadanos-usuarios-grupos-interes-2023/git-deporte-escolar-jornadas-complementarias

Al realizar la verificacion de la informacion publicada en el portal institucional respecto
a los ejercicios de caracterizacién de ciudadanos, usuarios y grupos de interés, se
evidencid que no existen infografias ni informes oficiales correspondientes a la
vigencia 2024, pese a que en el informe remitido por el area responsable se afirma
gue la Politica de Atencion al Ciudadano contempla brindar informacion clara sobre la
caracterizacion de la poblacion objetivo, diagndésticos de implementacion, resultados
de ejercicios de co-creacion y mediciones efectuadas. La dependencia informé que la
informacion de 2025 se publicara con afio vencido, de acuerdo con el procedimiento
interno; sin embargo, ello no exime el cumplimiento de los requisitos de socializacion
y publicacién de la vigencia 2024, los cuales no se han realizado por parte del Grupo
de Servicio al Ciudadano. Esta situacion limita el acceso ciudadano a la informacion,
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afecta la rendicion de cuentas y el control social, y puede interpretarse como un
incumplimiento de los principios de transparencia activa establecidos en la Ley 1712
de 2014, asi como de la obligacion de rendicion de cuentas periddica del articulo 50
de la Ley 1757 de 2015 y de la Politica de Servicio al Ciudadano definida en el Decreto
1499 de 2017, que exige socializar y publicar de manera oportuna los resultados de
gestion.

IMAGEN 15: Caracterizacion por vigencias
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Fuente: Captura de pantalla pagina web del Ministerio del Deporte del 31/07/2025

https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-ciudadanos-usuarios-grupos-interes
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IMAGEN 16: Cambios en la actualizacion de la caracterizacion
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de intarés 2023 recomendaciones del afic inmediatamente anterior.
Teteia Con cada nueva version se debe buscar desagregar y
profundizar en las variables.

Caracterizacion y reconocimiento de ciudadanias
diversas y grupos de valor Version 1.

Caracterizacion y reconocimiento de ciudadanias
ea— S E— diversas y grupos de valor Version 2.

Fuente: Captura de pantalla de la presentacion denominada “Presentacion Caracterizacion 2025” Diapositiva
No.7 PRESENTACION CARACTERIZACION 2025.pptx

6. Medicion de la gestion de la Entidad en la atencion a los diferentes canales: tiempos
de espera para la atencion, tiempo de atencion, cantidad de personas atendidas,
cumplimiento de requisitos de accesibilidad, disponibilidad de los canales durante el
periodo de corte 01 de mayo del 2024 al 30 de junio del 2025.

Dentro del andlisis del item 6 del informe remitido por la Oficina de Servicio al
Ciudadano, correspondiente a la medicion de la gestion de la Entidad en la atencion a
los diferentes canales, se evidencia que la Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano del Ministerio del Deporte ha incorporado una linea estratégica enfocada
en medir la percepcion ciudadana en todos los momentos de interaccion con la
entidad. Esta linea busca identificar oportunidades de mejora, obtener
retroalimentacion de los usuarios y promover una cultura de calidad en los productos
y servicios ofrecidos.

El GIT Servicio Integral al Ciudadano es el encargado de efectuar la medicion y el
seguimiento estadistico de las peticiones recibidas a través de los diferentes canales
de atencion, incluyendo tiempos de espera, tiempos efectivos de atencion, cantidad de
personas atendidas, cumplimiento de requisitos de accesibilidad y disponibilidad de
los canales durante el periodo de corte (1 de mayo de 2024 al 30 de junio de 2025).


https://coldeportes.sharepoint.com/:p:/r/sites/GITserviciointegralalCiudadano/Documentos%20compartidos/04.%20Servicio%20al%20Ciudadano/4.12%20Informes%20pol%C3%ADtica%20servicio%20al%20ciudadano/Seguimiento%20a%20la%20implementaci%C3%B3n%20de%20la%20Pol%C3%ADtica%20de%20Atenci%C3%B3n%20al%20Ciudadano%20_%20junio%202025/Caracterizaci%C3%B3n%202025/Etapa%201/PRESENTACION%20CARACTERIZACI%C3%93N%202025.pptx?d=w211b9784c119466e87ec9fe2182d9a24&csf=1&web=1&e=d6Ag4r
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En concordancia con ello, el area responsable publica informes trimestrales y anuales
de gestion, los cuales incluyen apartados sobre percepcion de calidad.

De acuerdo con el informe presentado, los resultados pueden consultarse en los
enlaces oficiales proporcionados por la entidad, que incluyen:

1. Informes de gestion del Servicio Integral al Ciudadano (trimestrales y anuales
2024 y 2025).

2. Informes de percepcion de calidad en el servicio 2024 y 2025.

3. Encuesta de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica para 2024 y
2025.

Al verificar los enlaces, se evidencid que para la vigencia 2024 se encuentran
publicados los cuatro informes trimestrales y el informe anual, cumpliendo con la
periodicidad establecida. Para la vigencia 2025, aunque el informe anual no es exigible
por encontrarse el afio en curso, a la fecha de revision del link (viernes 1 de agosto de
2025) no se encuentra publicado el informe del segundo trimestre, lo que limita la
visibilidad de los resultados recientes y la posibilidad de seguimiento por parte de la
ciudadania.

Esta situacion evidencia la necesidad de reforzar la oportunidad en la publicacion de
los informes trimestrales, en cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, el articulo 50 de la
Ley 1757 de 2015 y el Decreto 1499 de 2017, que establecen la obligacion de
garantizar transparencia activa, rendicion de cuentas periddica y acceso a informacion
actualizada sobre la gestion institucional.

VIGENCIA INFORME DE GESTION SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO

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

- Informe de gestion Servicio Integral al Ciudadano | trimestre 2024 —
Fecha de publicacion: 17/05/2024.
- Informe de gestion Servicio Integral al Ciudadano Il Trimestre 2024 —
2024 Fecha de publicacion: 20/08/2024.
- Informe de gestidn Servicio Integral al Ciudadano lll trimestre 2024 —
Fecha de publicacion: 20/11/2024.
- Informe de gestion Servicio Integral al Ciudadano 1V trimestre 2024. —
Fecha de publicacion: 28/02/2025.

- Informe anual de gestion Servicio Integral al Ciudadano 2024. Fecha
de publicacion 09/04/2025. Fecha de actualizacion: 10/06/2025



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
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/recursos_user/2024/Servicio_Integral_al_Ciudadano/Mayo/17_05_2024/Informe_Servicio_Integral_al_Ciudadano_primer_trimestre_2024.pdf
https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2024/Servicio_Integral_al_Ciudadano/Agosto/Informe_segundo_trimestre_GIT_SIC_2024.pdf
https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2024/Servicio_Integral_al_Ciudadano/Mayo/17_05_2024/Informe_Servicio_Integral_al_Ciudadano_primer_trimestre_2024.pdf
https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2024/Servicio_Integral_al_Ciudadano/Mayo/17_05_2024/Informe_Servicio_Integral_al_Ciudadano_primer_trimestre_2024.pdf
https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2025/SERVICIO_INTEGRAL_AL_CIUDADANO/junio/Informe_anual_gestion_Servicio_Integral_al_Ciudadano_2024_v2.pdf
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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-
2025

2025
- Informe de gestién Servicio Integral al Ciudadano | trimestre 2025 -

Fecha de publicacion 30/05/2025

Nota: Elaboracion propia OCI

7. Soportes del Seguimiento a la Politica de atencion al Ciudadano; Segundo semestre
2024 y primer semestre del 2025.

En cuanto al Plan de Accion Institucional, el control de avance se realiza mediante el
aplicativo SISEG. Durante 2024 se alcanzé un cumplimiento del 77% frente a la meta
del 80%, mientras que, para el primer semestre de 2025, el progreso registrado es del
31%.

Sobre el Programa de Transparencia y Etica Publica, el documento sefiala que los
lideres de cada componente deben cargar las evidencias de cumplimiento dentro de
los primeros cinco dias habiles de cada mes, mientras que la Oficina de Planeacién se
encarga de consolidar y supervisar la informacion. Si bien el reporte de 2025 ya fue
finalizado y se encuentra en proceso de validacion interna, todavia no ha sido difundido
publicamente.

En la revision realizada al corte de la presentacién del informe, no se encontrd
disponible informacién correspondiente al 2025 en el portal institucional. Esta falta de
publicacién impide que la ciudadania haga un seguimiento oportuno y limita el control
social. Por ello, se recomienda que el Grupo de Atencién al Ciudadano y los
responsables de cada componente publiquen los informes sin demora, respetando los
plazos internos y cumpliendo con los principios de transparencia y rendicion de
cuentas.


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-2025
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-2025
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-2025
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-2025
https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2025/SERVICIO_INTEGRAL_AL_CIUDADANO/mayo/Informe_gestion_Servicio_Integral_al_Ciudadano_primer_trimestre_2025.pdf
https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2025/SERVICIO_INTEGRAL_AL_CIUDADANO/mayo/Informe_gestion_Servicio_Integral_al_Ciudadano_primer_trimestre_2025.pdf
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IMAGEN 17: Monitoreo del PTEP

% )
Deporte
Tabla 2
Monitoreo Programa de Transparencia y Etica Publica
Semestre | Cinco (5) primeros dias habiles después del
{enero - junio) corte
Semestre | | Cinco (5) primeros dias habiles despuds del
(Julio - diciembre} corte
Fuente: GIT Planeacion v Gestion.

Fuente: Pagina 18 del Programa de Transparencia y Etica Publica — PTEP
https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2025/0AP/Programa_de_Transparencia_ y E%CC%81tica Pu%C

C%81blica.pdf

8. Anadlisis de la informacion sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que presentan los ciudadanos para el periodo del 01 de mayo del 2024 al
30 de junio del 2025

Dentro del andlisis del item 8 del informe, correspondiente al Analisis de la informacion
sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) presentadas
por los ciudadanos en el periodo comprendido entre el 1 de mayo de 2024 y el 30 de
junio de 2025, se observa que la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano
contempla la linea estratégica “Liderar la correcta ejecucién del procedimiento de
recepcion, tramite, seguimiento y respuesta de las peticiones”, con el fin de garantizar
la participacién ciudadana, el acceso a la informacién publica y mejorar la calidad del
servicio.

Segun el informe de la dependencia:

1. El GIT Servicio al Ciudadano efectiia el monitoreo a la oportunidad y calidad de las
respuestas a las PQRSD, conforme a la Resolucién 2359 de 2019 y al procedimiento
interno SI-PD-014 “Recepcion, tramite y seguimiento de peticiones”.

2. Los informes trimestrales de gestiébn del Servicio Integral al Ciudadano incluyen
estadisticas y resultados de las PQRSD recibidas.

3. Para las vigencias 2024 y 2025, los reportes pueden consultarse en el enlace
institucional de informes de gestion, donde también se publican los informes anuales.

Sin embargo, al momento de la revision del enlace (viernes 1 de agosto de 2025),
aunque para la vigencia 2024 se encuentran disponibles los cuatro informes
trimestrales y el informe anual, para la vigencia 2025 solo esta publicado el informe del
primer trimestre, sin evidencia del informe correspondiente al segundo trimestre.

Esta ausencia de publicacion impide realizar un andlisis integral de la informacién de
PQRSD para el periodo comprendido entre el 1 de mayo de 2024 y el 30 de junio de
2025, afectando la posibilidad de control social y seguimiento ciudadano. Ademas,


https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2025/OAP/Programa_de_Transparencia_y_E%CC%81tica_Pu%CC%81blica.pdf
https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2025/OAP/Programa_de_Transparencia_y_E%CC%81tica_Pu%CC%81blica.pdf
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constituye un incumplimiento del principio de transparencia activa previsto en la Ley
1712 de 2014, asi como de la obligacién de rendicién de cuentas peridédica consagrada
en el articulo 50 de la Ley 1757 de 2015 y en la Politica de Servicio al Ciudadano del
Decreto 1499 de 2017.

Como oportunidad de mejora, se recomienda garantizar la publicacion oportuna de los
informes trimestrales de PQRSD, para mantener la trazabilidad de la gestion y
fortalecer la confianza ciudadana en la respuesta de la entidad.

9. Encuestas efectuadas a los ciudadanos que han interactuado con la entidad a través
de cualquier canal, en las cuales puede evaluarse integralmente el servicio prestado,
la calidad de la atencidn, la cualificacion y disposicion del servidor publico, la calidad,
oportunidad y pertinencia de la informacion recibida, el tiempo real de espera y
obtencion, el cumplimiento de protocolos de atencion, la experiencia del ciudadano y
el nivel de satisfaccion, entre otros; para el 01 de mayo del 2024 al 30 de junio del
2025.

Al revisar los informes de percepcion de la calidad en el servicio, se evidencia
diferencia entre 2024 y 2025, tanto en como se presentan los resultados como en la
naturaleza de lo que se reporta.

Afio 2024:

Desde el tercer trimestre se empezaron a documentar actividades y mediciones que
dejaron evidencia formal en informes de percepcion, entre ellas estuvieron:

1. Encuentro nacional de lideres y coordinadores del programa campamentos
juveniles en armenia.

Informes de percepcion de calidad del GIT Comunicaciones.

Congreso empresarial del deporte.

XXII juegos de la funcién publica.

Encuestas internas y externas de percepcion de calidad (GIT TICS y el GIT
Comunicaciones).

6. Evaluacion de la audiencia de rendicion de cuentas 2023-2024.

7. Juegos nacionales juveniles y comunales.

8. Talleres y mediciones en eventos deportivos nacionales.

o wn

Ademas, se emitio un informe anual 2024, que permite ver el resultado completo de la
vigencia y deja trazabilidad para evaluar la experiencia ciudadana.
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Ano 2025:

En el primer trimestre no hubo mediciones de percepcion, pero en el segundo trimestre

se reportan principalmente eventos, como:

1. Evento: Inspeccion, Vigilancia y Control y contextualizacion de clubes - Choco.
2. Evento: webinar académico "Abordaje de las ciencias del deporte en las

categorias juveniles en Colombia" Medicina del Deporte.

3. Evento: webinar académico "Abordaje de las ciencias juveniles en Colombia"

Laboratorio Clinico - Bacteriologia.

4. Evento: medicion de percepcion de la calidad sobre la Transparencia y Acceso

a la Informacién Publica - primer semestre del 2025.

5. Evento: webinar académico "Abordaje de las ciencias juveniles en Colombia"

fisiologia laboratorio.

IMAGEN 18: Evento Webinar - Acaq'émico

Medicion de percepcion y
experiencias ciudadanas
Evento: Webinar -Académico:

"Abordaje de las ciencias del deporte en las categorias
Juveniles en Colombia" Medicina del Deporte 4

2025

Fuente: Captura de pantalla pagina Ministerio del Deporte del 01/08/2025

https://www.mindeporte.gov.co/recursos _user/2025/SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO/mayo/Informe perc

epcion_calidad webinar_academico medicina_del deporte.pdf

Durante el primer trimestre del aiflo 2025 no se realizaron mediciones de percepcion ni
ejercicios de experiencia ciudadana. Esto significa que no hubo datos disponibles para
recolectar, analizar o consolidar sobre la calidad de la atencion y la satisfaccion de los

usuarios.

Al no contar con esta informacion, se pierde la oportunidad de evaluar de manera clara
el servicio en los primeros meses del afio, asi como de identificar tempranamente las



https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2025/SERVICIO_INTEGRAL_AL_CIUDADANO/mayo/Informe_percepcion_calidad_webinar_academico_medicina_del_deporte.pdf
https://www.mindeporte.gov.co/recursos_user/2025/SERVICIO_INTEGRAL_AL_CIUDADANO/mayo/Informe_percepcion_calidad_webinar_academico_medicina_del_deporte.pdf
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areas de mejora. Esta ausencia deja un vacio en la trazabilidad y en la rendicién de
cuentas, ya que no hay evidencia concreta sobre como fue recibida la gestion de la
entidad por los ciudadanos al inicio de la vigencia.

IMAGEN 19: Ejercicios de Medicion de percepcion y experiencia ciudadana

5 - Prime VENTANILLA
E UNICA
VIRTUAL

Primer trimestre ,
AGENDE AQUI
SUCITA

Para el primer trimestre del afio 2025 no se realizaron gjercicics de medicidn de percepcion y
experiencia ciudadana

CONSULTA
CIUDADANA

TRAMITES Y
SERVICIOS

PREGUNTAS
FRECUENTES

FORMULARIO
DE

INSCRIPCION
CIUDADANA

g
2
©00000

Fuente: Captura de pantalla pagina Ministerio del Deporte del 01/08/2025
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-servicio-al-ciudadano/medicion-
percepcion-calidad-tramites-servicios-productos/informes-percepcion-calidad-servicio/informes-percepcion-
calidad-servicio-2025/primer-trimestre

10. Cronograma de evaluacion de los resultados y avances de Plan de Accién anual
en los aspectos relacionados con el Servicio al Ciudadano; para el periodo
comprendido del 01 de mayo del 2024 al 30 de junio del 2025

El informe esta dedicado al cronograma de evaluacion de los resultados y avances del
Plan de Accion anual en los aspectos relacionados con el Servicio al Ciudadano,
correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de mayo de 2024 y el 30 de junio
de 2025.

El Grupo de Servicio al Ciudadano detalla que el seguimiento de esta politica se realiza
mediante dos esquemas de cronogramas complementarios, que permiten observar la
gestion desde una perspectiva externa y otra interna.

1. Evaluacion externa — FURAG Formulario Unico de Reporte de Avances de la
Gestidn El Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP establece cada
afio un cronograma oficial para medir el desempefio institucional en el marco del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG. Dentro de este proceso se evalla


https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-servicio-al-ciudadano/medicion-percepcion-calidad-tramites-servicios-productos/informes-percepcion-calidad-servicio/informes-percepcion-calidad-servicio-2025/primer-trimestre
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-servicio-al-ciudadano/medicion-percepcion-calidad-tramites-servicios-productos/informes-percepcion-calidad-servicio/informes-percepcion-calidad-servicio-2025/primer-trimestre
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-servicio-al-ciudadano/medicion-percepcion-calidad-tramites-servicios-productos/informes-percepcion-calidad-servicio/informes-percepcion-calidad-servicio-2025/primer-trimestre
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la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, y el Ministerio debe reportar
su informacion a través del aplicativo FURAG en las fechas fijadas, que generalmente
se concentran en el primer trimestre. Este reporte permite analizar el grado de
cumplimiento de la politica a nivel institucional y aporta un insumo formal para la
evaluacion nacional.

2. Evaluacion interna — Seguimiento del Plan de Accion Institucional De manera
paralela, el Ministerio desarrolla una evaluacion interna que se enfoca en la actividad
principal: “Articular la interaccidén con los grupos de valor para el acceso a la oferta
institucional de bienesy servicios, y al ejercicio efectivo de los derechos fundamentales
a través de la implementacion de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania”.
Esta actividad se ejecuta de manera continua y se monitorea mensualmente,
verificando que las acciones de la Estrategia avancen segun lo planeado y generando
reportes internos de seguimiento.

Este doble enfoque permite que la entidad tenga, por un lado, una evaluacion formal
ante el DAFP, que es de caracter obligatorio y nacional, y por otro, un seguimiento
interno constante, que ofrece informacion mas detallada sobre la ejecucién de las
acciones diarias. Al integrarse ambos cronogramas, se obtiene un panorama mas
completo sobre el desarrollo de la Politica de Servicio al Ciudadano, aportando
elementos Utiles para la toma de decisiones, la mejora continua y la preparacién de los
informes de gestion que luego se ponen a disposicion de la ciudadania.

11. Copia de los Instrumentos de estandarizacion de servicio al ciudadano vigentes a
fecha del 01 de mayo del 2024 al 30 de junio del 2025

IMAGEN 20: Instrumentos de estandarizacion de servicio al ciudadano

Fuente: Captura de pantalla aplicativo Isolucion del 02/08/2025
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El informe corresponde a la copia de los instrumentos de estandarizacion del Servicio
al Ciudadano vigentes entre el 1 de mayo de 2024 y el 30 de junio de 2025, estos
instrumentos sirven como una guia y herramienta para garantizar que la atencion a los
ciudadanos se brinde bajo pardmetros claros de calidad, respeto y accesibilidad.

1. Carta de Trato Digno Es el documento que define los derechos y deberes de los
ciudadanos y describe los distintos canales de atencion disponibles. Esta publicada en
el portal institucional, donde pueden consultarse tanto las versiones anteriores como
la version vigente, que fue ajustada y revisada en 2025.

2. Protocolos de Servicio al Ciudadano Incluyen los Protocolos de Servicio 2024 vy el
Protocolo de atencion a casos de violencias basadas en género en el deporte. Estos
documentos ofrecen una guia para que los servidores atiendan las solicitudes de
manera respetuosa, oportuna y con calidad, fortaleciendo la confianza ciudadana en
la entidad.

3. Procesos, procedimientos y formatos en el Sistema Isolucion Se adjunta el listado
maestro de documentos del Proceso de Servicio Integral al Ciudadano, que incluye
procedimientos, formatos y registros vigentes. Se tiene prevista la actualizacion de
algunos procedimientos en el segundo semestre de 2025, con el fin de mantenerlos
alineados con las necesidades actuales.

4. Portafolio del Servicio en Braille Es un documento dirigido a personas con
discapacidad visual, que presenta la oferta de tramites y servicios, los programas
institucionales y la informacion sobre los canales de atencion en lenguaje braille. Por
su naturaleza, este material se encuentra disponible en formato fisico.

En general, los instrumentos estan disponibles y cumplen con su funcién de orientar y
estandarizar la atencion al ciudadano, aunque algunos documentos requieren
actualizaciones para reflejar cambios recientes y mantener su vigencia frente a las
necesidades de la poblacion.

12. Actas del Comité Institucional de Gestion y Desempefio donde se presentd los
resultados del monitoreo efectuado y recomendaciones o propuestas de mejora de la
Politica institucional de Servicio al Ciudadano del 01 de mayo del 2024 al 30 de junio
del 2025.

Las Actas del Comité Institucional de Gestion y Desempefio, correspondientes al
periodo del 1 de mayo de 2024 al 30 de junio de 2025. Estas actas son el registro
formal de las reuniones donde se presentan los resultados del monitoreo a la Politica
Institucional de Servicio al Ciudadano, asi como las recomendaciones y propuestas de
mejora para fortalecer su implementacion. Durante este tiempo se realizaron tanto
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sesiones ordinarias como extraordinarias, en las que se abordaron temas como la
aprobacion de estrategias de relacionamiento con la ciudadania, los ajustes en la
racionalizacion de trdmites y la socializacién de los avances logrados por el GIT
Servicio Integral al Ciudadano.

Estas reuniones no solo cumplen una funcion administrativa, sino que representan un
verdadero espacio de coordinacion entre las areas de la entidad. En cada sesion se
analizan los avances, se identifican los retos y se establecen compromisos que
orientan el trabajo futuro. Las actas funcionan como un testimonio del esfuerzo
institucional por mantener un seguimiento constante a la politica de servicio al
ciudadano, permitiendo que las decisiones queden documentadas y se traduzcan en
acciones concretas para mejorar la atencién y fortalecer la relacion con la ciudadania.
En suma, estas actas reflejan la dinamica interna de la entidad, mostrando cémo la
evaluacion periddica y el didlogo entre dependencias ayudan a construir un servicio
mas cercano, confiable y transparente. Son, en esencia, una memoria escrita de las
decisiones y los pasos dados para seguir avanzando hacia una gestion centrada en
los ciudadanos.

13. Resultados de la implementacién de los requerimientos de la politica de servicio al
ciudadano (resultados FURAG 2024 y autodiagnostico 2024).

Los resultados de la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano durante la
vigencia 2024, considerando los resultados FURAG vy el autodiagndstico interno, que
en conjunto ofrecen una visidén sobre los avances y los retos de la entidad en materia
de atencion a la ciudadania.

En el FURAG 2024, el Ministerio del Deporte obtuvo un puntaje de 96,5, superando
ampliamente los 83,3 puntos de 2023. Este incremento de mas de 13 puntos muestra
un avance importante en la gestion de la politica. Algunos resultados llaman
especialmente la atencion: el subindice de evaluacion y medicion de experiencia
ciudadana alcanz6 100 puntos (un salto de casi 39 puntos frente al afio anterior),
reflejando que los mecanismos para conocer la percepcién de los usuarios estan
funcionando de manera efectiva. Otros indicadores, como oferta institucional accesible
y comprensible (97,8 puntos) y diagnéstico y planeacién (94,6 puntos), también
muestran mejoras significativas. Incluso aquellos subindices que ya venian con buen
desempefo, como talento humano (93,8 puntos) y accesibilidad para personas con
discapacidad (100 puntos), confirman un nivel de madurez alto en la atencion al
ciudadano.

El autodiagnostico 2024, por su parte, sirvi6 como un ejercicio interno de reflexion y
ajuste. Permitio identificar que, aunque los avances son claros, es necesario seguir
mejorando la claridad en la informacién de tramites y servicios, fortalecer la articulacion
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con otras politicas de relacionamiento ciudadano y garantizar que los informes y
resultados de gestion sean mas visibles y accesibles en el portal institucional. También
se destaco la importancia de mejorar los procesos para el registro y analisis de las
PQRSD, con el fin de consolidar datos mas utiles para la toma de decisiones.

En conjunto, los resultados de 2024 muestran una politica en consolidacién, que ha
logrado avances notables medidos externamente por el FURAG, mientras que el
autodiagnostico deja sobre la mesa oportunidades concretas para seguir creciendo,
asegurando que la atencién a los ciudadanos sea cada vez mas clara, cercana y
confiable.

14. Actividades realizadas con el fin de garantizar la Atencion incluyente y accesibilidad
universal de los ciudadanos y/o usuarios en Mindeporte; del 01 de mayo del 2024 al
30 de junio del 2025.

Las acciones desarrolladas por el Ministerio del Deporte entre mayo de 2024 y junio
de 2025 muestran un compromiso constante con la atencidon incluyente y la
accesibilidad universal, y reflejan una gestion que busca ir mas alla del simple
cumplimiento normativo. Publicar y actualizar la Carta del Trato Digno, gestionarla para
su traduccion a una lengua nativa y reforzar el uso del lenguaje claro en todos los
canales de atencion, son pasos que demuestran una intencién genuina de derribar
barreras y acercar los servicios a toda la ciudadania.

Durante este periodo, también se promovidé una mejor infraestructura de atencién, el
mantenimiento de sedes para garantizar accesibilidad, la actualizacién de protocolos
y la incorporacion de contenidos inclusivos en capacitaciones al talento humano. Estas
acciones reflejan: por un lado, facilitan el acceso fisico y comunicativo a los servicios,
y por otro, fortalecen la cultura institucional de respeto y buen trato.

El impacto de estas medidas se percibe en la confianza ciudadana, ya que transmiten
el mensaje de que ningun ciudadano sera dejado atras. Al integrar accesibilidad,
diversidad cultural y comunicacion clara, la entidad no solo cumple con el MIPG vy la
Ley 1712 de 2014, sino que construye una relacion mas cercana, humana y
transparente con la ciudadania, garantizando que la atencion publica sea realmente
para todos.

En el marco de la revision del punto 14 sobre atencion incluyente y accesibilidad
universal, se sugiere implementar acciones especificas que fortalezcan la atencion
preferente a ciudadanos con condiciones de mayor vulnerabilidad. En particular, se
destaca la recomendacion:
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Implementar en la entidad programas de cualificacion en atencion preferente e
incluyente a personas con discapacidad multiple (por ejemplo, sordo-ceguera). Esta
recomendacion aparece como vencida, por lo que resulta prioritario retomar y ejecutar
este compromiso, asegurando que el talento humano cuente con las competencias
necesarias para atender a todas las personas en condiciones de equidad y respeto.

15. Avance de la implementacion de la Politica de Atenciéon al ciudadano
correspondiente para la fecha comprendida entre el 01 de mayo del 2024 al 30 de junio
del 2025.

El avance en la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano durante el
periodo analizado refleja que la entidad ha mantenido una gestidbn constante y
orientada a la mejora. Los resultados del FURAG confirman que los esfuerzos
realizados han tenido un impacto positivo, y que existe un trabajo sostenido para
optimizar los procesos de atencion y fortalecer el relacionamiento con la ciudadania.
Sin necesidad de extenderse demasiado, estos indicadores transmiten que la politica
esta en ejecucién activa, con avances claros que respaldan la confianza en la gestion
y muestran la disposicion de la entidad para seguir mejorando.

RESULTADOS

En el desarrollo del presente seguimiento se presentan los siguientes Hallazgos
RESUMEN DE HALLAZGOS Y OBSERVACIONES

Resumen de Resultados.

Cdédigo Titulo del hallazgo Responsable (s)

Falta de publicacion y divulgacion
H—SI-01- 2025 de los resultados de la Proceso SIC
caracterizacion

DESCRIPCION DE LOS HALLAZGOS

H — Sl - 01 — 2025 — FALTA DE PUBLICACION Y DIVULGACION DE LOS
RESULTADOS DE LA CARACTERIZACION

CONDICION:

Se evidencia el incumplimiento del numeral 12 del Procedimiento de caracterizacion
de ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés SI-PD-017 v.1, referente a la publicacion
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y divulgacién de los ejercicios de caracterizacion de los 29 grupos internos de trabajo
del Ministerio del Deporte para la vigencia 2024. Esta omision restringe la
consolidacion de informacién para la toma de decisiones, formulacion y disefio de los
planes institucionales, estrategias de relacionamiento con la ciudadania y la consulta
por los grupos de valor, afectando el cumplimiento de los principios de transparencia
y acceso a la informacion publica establecidos en la Ley 1712 de 2014.

Criterios normativos:

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

Decreto 1081 de 2015, “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica. Articulo 2.1.1.2.1.11. Publicacion
de Datos Abiertos. Las condiciones técnicas de que trata el literal k) del articulo
11 de la Ley 1712 de 2014 para la publicacion de datos abiertos, seran
elaboradas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones y publicadas en el Portal de Datos Abiertos del Estado
colombiano o la herramienta que lo sustituya."

Procedimiento de Caracterizacion de Ciudadanos, usuarios y/o grupos de
interés SI-PD-017 v.1 — Numeral 12: Publicar y divulgar la informacion, Actividad:
Realizar el proceso de publicacion, disefio de infografia y divulgacién de la informacién
de los resultados de la caracterizacion a través de los medios de comunicacion interno
y externo del Ministerio, responsables: lider de la caracterizacion del GIT servicio
Integral al Ciudadano, Registro: Pagina web, Pieza comunicativa y correo electronico.

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

e Posibilidad de afectacién reputacional por desconocimiento del ejercicio de
participacion ciudadana, tanto a nivel interno como externo del Ministerio debido
a falta de espacios de aprendizaje en participacion ciudadana dirigidos a la
ciudadania.


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882#11
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Descripcion del riesgo:

De acuerdo con el mapa de riesgos del proceso de Servicio Integral al Ciudadano, la
tipificacion adecuada para el presente hallazgo es la Posibilidad de afectacion
reputacional e insatisfaccioén del grupo de valor por el incumplimiento en el procedimiento

Efectos

e Posible afectacion reputacional institucional por falta en la publicacion de
la informacion.

e Posible vulneracion por restablecimiento de derechos.

e Posible pérdida de credibilidad en la entidad.

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

Mediante radicado GESDOC No. 2025IE0007905, la Oficina de Control Interno del
Ministerio del Deporte remitié Informe Preliminar de Seguimiento Normativo a la
Politica Institucional de Servicio al Ciudadano — Vigencia 2025, otorgando un término
de dos (2) dias habiles para que el Grupo Interno de Trabajo de Servicio Integral al
Ciudadano presentara los comentarios y observaciones correspondientes frente al
hallazgo identificado.

En atencion a dicho requerimiento, el GIT de Servicio Integral al Ciudadano, dentro del
plazo concedido, dio respuesta con radicado No 2025IE0008058, en los siguientes
términos:

(")

Respuesta Servicio Integral al Ciudadano
1. Temporalidad del ejercicio de caracterizacion
El numeral 4.3 del Procedimiento SI-PD-017 v.1 establece que:

“...La caracterizacion de ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés es un ejercicio
permanente... es pertinente realizar el ejercicio de caracterizacion anualmente con los datos
consolidados de la ejecucion de la vigencia anterior. Esto permite llegar a conclusiones soélidas
derivadas del anélisis de un periodo completo...” (Subrayado nuestro).

Esto implica que la caracterizacion correspondiente a la vigencia 2024 se desarrolla y
consolida durante 2025, tal como ha sido la practica institucional y como lo prevé el propio
procedimiento. Adicionalmente, el mismo procedimiento estipula que:
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“La realizacion del ejercicio de caracterizacion tiene un plazo méaximo de 130 dias a partir de
la definicién del objetivo general y objetivos especificos...”

2. Coincidencia con el alcance del ejercicio auditor

El alcance definido por la Oficina de Control Interno para la auditoria comprende el periodo
01/05/2024 al 30/06/2025, dentro de dicho marco se cobija el trabajo correspondiente al
ejercicio de caracterizacion, aunque no lo abarca en su totalidad. Esto significa que, con
posterioridad al momento auditado, pueden desarrollarse actividades propias del ejercicio, y
que, si bien para la fecha de la auditoria ya se registraban avances, no existe disposicion en
el procedimiento que exija culminar la caracterizacion dentro de ese lapso especifico,
culminacién que incluya la actividad de publicacion que es la referenciada en la CONDICION
y presuntamente incumplida.

En este contexto, se precisa que la definicion del objetivo general y especificos se culmind el
14 de mayo de 2025, como consta en las evidencias de la reunion realizada con los enlaces
de caracterizacion (Ver documento anexo Reunién 14 de mayo.pdf), liderada por el GIT
Servicio Integral al Ciudadano. En dicha reunion, con la socializacion de los objetivos a los
enlaces, se dio por finalizado su proceso de definicién, toda vez que su presentacion y
validacién colectiva marcan el entendimiento comun y la aceptacion de que estos serian los
objetivos oficiales del ejercicio. Es decir, este dia constituye el hito en el que se consideran
definidos los objetivos para la caracterizacion de la vigencia 2024, los cuales deberan ser
acogidos por todos los enlaces en el desarrollo de las siguientes etapas del proceso.

En consecuencia, a la fecha de la auditoria, la actividad estaba dentro del plazo establecido
por el procedimiento, sin configurarse un incumplimiento. Conclusiéon Con base en lo anterior,
se considera que no se configura un incumplimiento al numeral 12 del Procedimiento SI-PD-
017 v.1, dado que:

o El gjercicio 2024 se desarrolla en 2025, conforme al procedimiento y dentro del plazo
de 130.

¢ El periodo auditado coincide con la etapa de ejecucion del procedimiento y la actividad
resefiada como incumplida se encuentra en correspondencia con el plazo definido en
el procedimiento.

e Existen evidencias documentales que respaldan la definicion del objetivo general y
especificos el 14 de mayo de 2025.

Por lo anterior, se solicita que el hallazgo sea retirado.

()

En atencién a la comunicacion allegada por el Grupo Interno de Trabajo de Servicio
Integral al Ciudadano mediante radicado No. 2025IE0008058 del 15 de agosto de
2025, y frente al hallazgo H-SI-01-2025, identificado en el Informe de Seguimiento
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Normativo de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano, esta Oficina de Control
Interno se permite manifestar lo siguiente:

A la fecha de elaboracion del presente informe, se evidencia que el Ministerio del
Deporte no cuenta con la publicacion ni divulgacion de los resultados de la

caracterizaciéon de ciudadanos en su portal web usuarios y/o grupos de

interés

correspondiente a la vigencia 2024.

Link pagina web:

https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-

ciudadanias-diversas-comunidades-pueblos-colectivos-grupos-valor/historico-

caracterizaciones-2013-2023

IMAGEN 21: Caracterizacién por vigencias

feria instituciona

Canales de atencion
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Deporte entre los a

munida y grupos de valor, con el propdsito de reconocer sus
rrollo del deporte, la recreacion, la actividad fisica y el

aprovechamiento del tiempo libre en Colombia.

Este histdrico permite visualizar la evolucion de nuestros procesos de caracterizacion y fortalecer las

politicas, prog ion, la participacion y el

poblacion.
Caracterizacion 2023 Caracterizacion 2022 Caracterizacion 2021
Caracterizacién 2020 Caracterizacion 2019 Caracterizacion 2018
Caracterizacién 2017 Caracterizacion 2013
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Fuente: Captura de pantalla pagina web del Ministerio del Deporte del 20/08/2025
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-ciudadanias-diversas-comunidades-

pueblos-colectivos-grupos-valor/historico-caracterizaciones-2013-2023

Si bien el GIT Servicio Integral al Ciudadano expone que para la fecha de la
auditoria existian “avances” y que el procedimiento contempla un plazo maximo
de 130 dias a partir de la definicion de los objetivos, lo cierto es que dichos
avances no constituyen la materializacién de la obligacion de publicar y divulgar



https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-ciudadanias-diversas-comunidades-pueblos-colectivos-grupos-valor/historico-caracterizaciones-2013-2023
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-ciudadanias-diversas-comunidades-pueblos-colectivos-grupos-valor/historico-caracterizaciones-2013-2023
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-ciudadanias-diversas-comunidades-pueblos-colectivos-grupos-valor/historico-caracterizaciones-2013-2023
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-ciudadanias-diversas-comunidades-pueblos-colectivos-grupos-valor/historico-caracterizaciones-2013-2023
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-ciudadanias-diversas-comunidades-pueblos-colectivos-grupos-valor/historico-caracterizaciones-2013-2023

PROCESO Version: 1

EVALUACION INDEPENDIENTE Y MEJORA CONTINUA | cODIGO:

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

la informacién, tal como lo exige el numeral 12 del Procedimiento SI-PD-017
v.l.

Si bien el Grupo Interno de Trabajo de Servicio Integral al Ciudadano expone que, al
momento de la auditoria, existian avances y que el procedimiento contempla un plazo
amplio para la materializacion de los objetivos, lo cierto es que dichos avances no
constituyen, por si mismos, la satisfaccion de la obligacion de publicar y divulgar la
informacion, tal como lo exige el numeral 12 del Procedimiento SI-PD-017 v.1.

Conclusiones

e Se evidencié que los avances reportados por el Grupo Interno de Trabajo de
Servicio Integral al Ciudadano aun no constituyen la plena materializacion de la
obligacién de publicar y divulgar los resultados de caracterizacion conforme lo
establece el numeral 12 del Procedimiento SI-PD-017 v.1 y conforme a lo
establecido en la estrategia de participacion Ciudadana
(https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/participacion-
ciudadana/estrategia-participacion-ciudadana/2025 -
https://www.youtube.com/watch?v=VNnJRMv-3v4 — Minuto 4:50) se considera
qgue el hallazgo determinado en primera instancia, obedece a una oportunidad
de mejora, en la medida en que la dependencia ha previsto acciones que
permiten dar cumplimiento a dicha obligacion dentro del periodo de gestidén
vigente.

¢ No obstante, se recomienda ajustar la planificacion de plazos de publicacion y
divulgacién de la informacién, evitando programaciones extensas, toda vez que
los datos derivados de los ejercicios de caracterizacion resultan indispensables
como insumo oportuno para la toma de decisiones, el disefio de estrategias de
relacionamiento y el fortalecimiento de la Politica de Atencién al Ciudadano, lo
anterior fortaleciendo el principio de Autogestion del Sistema de Control Interno
del Ministerio.

Recomendaciones

Definir metas parciales y comparativo historico: Establecer metas semestrales o
trimestrales que permitan evaluar el avance progresivo de los indicador de
cumplimiento, facilitando la deteccion temprana de desviaciones. Asimismo, incorporar


https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/participacion-ciudadana/estrategia-participacion-ciudadana/2025
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/participacion-ciudadana/estrategia-participacion-ciudadana/2025
https://www.youtube.com/watch?v=VNnJRMv-3v4
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un comparativo historico entre vigencias que evidencie tendencias y evolucion de
resultados para contextualizar el desempefio.

Fortalecer el analisis y ajuste de la meta anual: Incluir en los reportes periddicos un
analisis sobre la incidencia de factores internos como la disponibilidad de recursos y
la articulacion entre dependencias. De ser necesario, sustentar ante el Comité
Institucional de Gestion y Desempefio el ajuste de la meta anual, de modo que refleje
condiciones reales de ejecucion y contribuya al fortalecimiento de la Politica de
Atencion al Ciudadano.

Acortar los plazos de gestion de la informacion: Si bien se reconoce que aun existe
margen para la publicacion y divulgacién de los datos, resulta indispensable evitar
programaciones con horizontes demasiado extensos. La informacion derivada de los
ejercicios de caracterizacién constituye un insumo esencial y oportuno para la
planeacién de objetivos y estrategias institucionales; por tanto, su divulgacién debe
realizarse en tiempos razonables que garanticen su utilidad en los procesos de gestion
y toma de decisiones.

Cordialmente.

Oscar Alfredo Martinez Rodriguez
Jefe Oficina de Control Interno

Proyectd: Pedro Luis Carrascal Tafur — Contratista Oficina de Control Interno



