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procesos 

 
1. OBJETIVO(S) 

Evaluar la gestión del proceso de comunicaciones a cargo de la política de Servicio al 
Ciudadano, con el fin de verificar los avances en la ejecución de los planes y actividades 
seleccionados en el presente seguimiento parcial, así como el cumplimiento de los 
requisitos técnicos y legales de conformidad con los principios de eficacia, eficiencia y 
efectividad en la ejecución de las labores necesarias para el cumplimiento de los 
compromisos pactados y aprobados por el CIGD. 

2. ALCANCE 

Establecer la capacidad y cumplimiento de los procesos a cargo de la profesional 
universitaria, líder de la política de servicio al ciudadano, en el cumplimiento del plan de 
acción de MIPG, en correlación con los requisitos legales, y reglamentarios. 

3. CRITERIOS DE AUDITORÍA 

MECI, Decreto 1499 de 2017 MIPG, Ley 87 de 1993, Ley 80 de 1993, Ley 1150 de 2007 

Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Ley 1952 de 2019, Decreto 2573 de 2018. 

4. DOCUMENTOS EXAMINADOS 

Se procede a verificar el estado de avance de los compromisos para el semestre del 
proceso comunicaciones e imagen institucional como líder de la implementación y 
seguimiento del plan de acción suscrito con la oficina de planeación de la alcaldía de 
Bucaramanga, en el cual fueron concertados una serie de compromisos para seguir 
avanzando en el cumplimiento de la política: Servicio al Ciudadano, evidenciando lo 
siguiente: 

 

La Política de Servicio al Ciudadano se define como una política pública transversal 
orientada a acercar el Estado al Ciudadano y hacer visible la información, los trámites y 
servicios. Incluye entre otros, el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano y los 
requerimientos asociados a la Participación Ciudadana, Rendición de Cuentas y Servicio 
al Ciudadano. 

 

Bajo el enfoque de Estado abierto se busca avanzar en la construcción de confianza a 
través de una nueva forma de gobernanza que ve en el ciudadano un aliado de la 
administración pública, pasando del paradigma del gobernar para los ciudadanos a una 
nueva dimensión del gobernar con los ciudadanos. La transparencia y acceso a la 
información pública, integridad, participación ciudadana en la gestión pública, gobierno 
digital, racionalización de trámites, servicio al ciudadano y lucha contra la corrupción en 
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 tanto que constituyen el enfoque de Estado abierto desde una perspectiva sistémica, 
facilitan la relación del Estado con la ciudadanía a través de la apertura al diálogo, que 
permite la confluencia de perspectivas y opiniones para que, de forma amplia, se 
construyan acuerdos de cara a la implementación de soluciones a desafíos públicos y el 
goce efectivo de derechos ciudadanos. Para lo anterior, el Modelo Integrado de 
Planeación y Gestión (MIPG) integró los lineamientos de política y las estrategias que 
permiten a las entidades implementarlos bajo un enfoque de Estado abierto, como una 
nueva forma de relacionamiento con los ciudadanos en los diferentes momentos y 
escenarios de la gestión pública. 

 

Frente a la definición anterior, la cual proviene de Función Pública, el Inderbu con 
liderazgo de María Shirley Rodríguez, profesional universitario de Comunicaciones 
elaboró el documento POLÍTICA DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA 2023, 
ESTRATEGIAS DE PARTICIPACIÓN Y DE SERVICIO AL CIUDADANO, documento que 
fue elaborado con el fin de identificar, generar, mantener y mejorar espacios que 
garanticen la participación ciudadana en el INDERBU en todo el ciclo de la gestión pública 
(diagnóstico, formulación, implementación, evaluación y seguimiento) en el marco de lo 
dispuesto en artículo 2 de la Ley 1757 de 2015, que permitan mejorar continuamente la 
gestión del INDERBU y su servicio al ciudadano, garantizando el acceso efectivo, 
oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de 
relacionamiento con la entidad. 

Se destaca el trabajo realizado, al hacer la caracterización de los diferentes grupos de 
valor, lo cual permite identificar hacia donde debe apuntar la prestación de servicios 
institucionales, de manera que sea contundente la ejecución de la misión del instituto, sin 
descuidar el cumplimiento de los requisitos y actividades que permitan cumplir de manera 
adecuada con la política Servicio al Ciudadano. Se inserta tabla: 

BENEFICIARIOS/ALIADOS PERFIL VALORES / NECESIDAD / 
PROYECCIÓN 

NIÑOS Niños de 3 a 13 años de edad, 
de todos los estratos sociales, 
de las 17 comunas y 3 
corregimientos de 
Bucaramanga, escolarizados y 
desescolarizados.  

Educación integral a través del deporte 

Ocupación productiva del tiempo libre 

Fomento de habilidades motrices 

Iniciación y desarrollo deportivo 

Recreación y lúdica que fortalecen 
procesos de socialización. 

JOVENES Adolescentes y jóvenes de 14 
a 28 años de edad (según 
estatuto de ciudadanía juvenil) 
de todos los estratos sociales, 
de las 17 comunas y 3 
corregimientos de 
Bucaramanga, escolarizados y 
desescolarizados, estudiantes, 
empleados y/ desempleados. 
Vinculados o no a 
organizaciones juveniles y/o a 
la Plataforma de Juventud. 

Ocupación productiva del tiempo libre 
(deporte, recreación, arte) 

Orientación en proyecto de vida, 
capacitación en artes y oficios 

Apoyo psicosocial y manejo de 
emociones 

Actividad física y deportiva 

Orientación para el emprendimiento 

Formación en legislación y liderazgo 
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 juvenil 

ADULTOS Hombres y mujeres de 18 a 64 
años de edad, de todos los 
estratos sociales, de las 17 
comunas y 3 corregimientos de 
Bucaramanga. 

Actividad física, práctica del deporte, 
recreación, uso adecuado del tiempo 
libre, adopción de hábitos y estilos de 
vida saludables, ejercicio físico y lúdica 
que favorecen la salud física y mental. 
Acompañamiento y seguimiento a sus 
procesos. 

ADULTOS MAYORES Hombres y mujeres de 65 años 
en adelante, de todos los 
estratos sociales, de las 17 
comunas y 3 corregimientos de 
Bucaramanga. 

Actividad física, práctica del deporte, 
recreación, uso adecuado del tiempo 
libre, adopción de hábitos y estilos de 
vida saludables, ejercicio físico y lúdica 
que favorecen la salud física y mental. 
Acompañamiento y seguimiento a sus 
procesos. 

POBLACION CON 
DISCAPACIDAD 

Niños, jóvenes y adultos con 
discapacidades cognitivas, 
visuales, auditivas o de 
limitación física, de todos los 
estratos sociales, de las 17 
comunas y 3 corregimientos de 
Bucaramanga. 

Deporte incluyente, actividad física, 
práctica del deporte (acorde a sus 
capacidades) recreación, ejercicio 
físico y lúdica que favorecen la salud 
física y mental. 

POBLACIÓN VÍCTIMA DEL 
CONFLICTO INTERNO 

Niños, jóvenes, adultos y 
adultos mayores de 
asentamientos humanos, 
barrios o urbanizaciones de 
programas sociales para 
personas que han llegado a la 
ciudad como víctimas del 
conflicto interno armado del 
país. 

Actividad física, práctica del deporte, 
recreación, uso adecuado del tiempo 
libre, adopción de hábitos y estilos de 
vida saludables, ejercicio físico y lúdica 
que favorecen la salud física y mental. 

POBLACION CARCELARIA Hombres y mujeres mayores 
de edad, recluidos en centros 
penitenciarios de la ciudad. 

Actividad física, práctica del deporte, 
recreación, uso adecuado del tiempo 
libre, adopción de hábitos y estilos de 
vida saludables, ejercicio físico y lúdica 
que favorecen la salud física y mental, 
ayudando en sus procesos de 
resocialización. 

ORGANISMOS 
DEPORTIVOS 

Clubes deportivos, ligas, 
federaciones 

Apoyo, aunar esfuerzos para el 
fomento y la práctica del deporte; la 
realización conjunta de eventos y 
capacitación deportiva. 

FUNDACIONES Fundaciones apoyo al 
ciudadano en habitabilidad de 
calle. 

Fundaciones que pertenecen 
al sistema de responsabilidad 
pernal en adolescentes 

Actividad física, práctica deportiva, , 
recreación, uso adecuado del tiempo 
libre, adopción de hábitos y estilos de 
vida saludables, ejercicio físico y lúdica 
que favorecen la salud física y mental. 
Formación juvenil en habilidades para 
la vida. 

UNIVERSIDADES Universidades públicas y 
privadas con sede en 
Bucaramanga y su área 
metropolitana 

Estrategias de desarrollo académico 
con espacios para prácticas 
universitarias en beneficio de los 
grupos de valor del INDERBU. 

Capacitación y formación en áreas de 
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 la actividad física, el deporte y la 
recreación.  

Desarrollo de juegos deportivos para 
comunidad universitaria. 

REPRESENTANTES JAC Y 
JAL 

Líderes comunitarios Procesos de socialización, promoción y 
concertación para el desarrollo de toda 
la oferta misional. 

EMPRESAS PRIVADAS Empresas de diferentes 
Sectores productivos 

 

Escenarios deportivos 

Programa HEVS institucional 

Presencia de imagen institucional y 

responsabilidad social empresarial. 

ENTES DE CONTROL Son aquellos organismos a los 
que la Constitución Política les 
confía las funciones 
relacionadas con el control 
disciplinario, defender al 
pueblo y el control fiscal.  
También se encuentra el 
concejo municipal como ente 
de control político. 

Ejercer la vigilancia de la gestión fiscal 

del Estado a través, entre otros, de 

un control financiero, de gestión y de 

resultados, fundado en la eficiencia, la 

economía, la equidad y la valoración de 

los costos ambientales. Transparencia, 

eficacia y eficiencia. 

MEDIOS DE 
COMUNICACION 

Todos aquellos sistemas 
usados para el establecimiento 
de una comunicación. Estos 
sistemas se basan, 
principalmente, en un 
conglomerado de canales e 
instrumentos comunicativos 
que permiten el desarrollo de 
un intercambio de información. 
Radiales, televisivos, 
impresos, redes sociales y 
demás plataformas streaming.  

El INDERBU como fuente de 

información oficial sobre el desarrollo 

juvenil, el deporte, la recreación de 

Bucaramanga. 

La necesidad institucional en la 

masificación y divulgación de las 

acciones institucionales en las 

diferentes etapas: convocatorias, 

inscripciones, asistencias, beneficios 

para los bumangueses; así como la 

evidencia de los resultados. 

Al indagar, frente a las diferentes estrategias para la prestación oportuna y adecuada de 
los requerimientos de los diferentes grupos de valor, es posible evidenciar un proceso 
consolidado de articulación de usuario vs Inderbu, el cual se detalla a continuación: 

ESPACIO DE DIALOGO CIUDADANO ÁREA RESPONSABLE CANAL 

Reuniones de socialización y difusión 
inscripción Escuelas de Formación 
Deportivas 

Área Operativa 
/Formación Deportiva 

Presencial en escenarios 
deportivos, JAC, JAL, líderes 
comunitarios 

Reuniones con padres de familia de los 
niños de escuelas de formación deportivas 

 Presencial, padres niños 
beneficiados 

Reuniones de socialización cronograma 
Juegos Intercolegiados con rectores, 
coordinadores instituciones educativas  

Área Operativa 
/Formación Deportiva 

Presencial, instituciones 
educativas  

Comités técnicos deportivos con 
profesores, entrenadores de instituciones 
educativas 

Área Operativa 
/Formación Deportiva 

Presencial  

Reuniones de socialización y difusión 
inscripción Grupos de Actividad Física 
HEVS 

Área Operativa/ Actividad 
física, deporte y 
recreación comunitaria 

Presencial en parques, 
escenarios deportivos, 
líderes comunitarios HEVS 
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 Reuniones de seguimiento grupos de 
Actividad Física HEVS 

Área Operativa/ Actividad 
física, deporte y 
recreación comunitaria 

Presencial en parques, 
escenarios deportivos, 
líderes comunitarios HEVS 

Reuniones programa HEVS en 
instituciones 

Área Operativa/ Actividad 
física, deporte y 
recreación comunitaria 

Presencial en empresas de 
Bucaramanga 

Rendición de cuentas ante el Ministerio del 
Deporte programa HEVS 

Área Operativa/ Actividad 
física, deporte y 
recreación comunitaria 
/Prensa y 
Comunicaciones 

Virtual, envío de material 
audiovisual según 
requerimientos del Ministerio 
del Deporte 

Evento Premios Programa HEVS 
Rendición de cuentas ante el Ministerio del 
Deporte  

Área Operativa/ Actividad 
física, deporte y 
recreación comunitaria 

Virtual y/o Presencial con 
coordinadores y directivos 
municipales de todo el país. 

Reuniones de socialización, concertación 
y seguimiento oferta recreativa y social 
comunitaria 

Área Operativa/ Actividad 
física, deporte y 
recreación comunitaria 

Presencial con líderes 
comunitarios 

Reuniones mesa de participación de 
víctimas del conflicto 

Área Operativa/ Actividad 
física, deporte y 
recreación comunitaria 

Presencial  

Reuniones representantes sector 
población con discapacidad 

Área Operativa/ Actividad 
física, deporte y 
recreación comunitaria 

Presencial  

Reuniones mesa de participación 
población carcelaria 

Área Operativa/ Actividad 
física, deporte y 
recreación comunitaria 

Presencial  

Reuniones socialización, concertación y 
seguimiento Política Pública de juventud 

Área Operativa / Juventud Presencial con actores de 
diferentes dependencias 
municipales y otras  
entidades 

Reuniones de socialización, concertación 
y seguimiento oferta de juventud 
institucional  

Área Operativa / Juventud Presencial con jóvenes, 
líderes comunitarios, JAC, 
JAL, instituciones educativas, 
organizaciones de la 
Plataforma mpal., consejeros 
de juventud.  

Reuniones de socialización, concertación 
y seguimiento sobre el uso de escenarios 
deportivos y parques recreo deportivos.  

Área Técnica 
Administración de 
Escenarios Deportivos 

Presencial, con líderes 
comunitarios, JAC, JAL, 
clubes deportivos, gestores 
de convivencia, delegados de 
dependencias municipales, 
policía nacional, entre otros. 

Reuniones de la Alta Dirección para la 
socialización, difusión y retroalimentación 
sobre la oferta INDERBU 

Dirección general Presencial  

Audiencia pública de rendición de cuentas Dirección general / 
subdirecciones/ jefe 
jurídico / Prensa y 
comunicaciones 

Presencial y/o virtual / todos 
los grupos de valor 

Con relación a los diferentes canales para la atención ciudadana, es posible concluir 
que el Instituto cuenta con los siguientes: 
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Canales virtuales   

Mediante las tecnologías de la información se han ampliado los canales de información y 
participación con los grupos de valor y grupos de interés y se divulga la información clave 
que genera la entidad.    

 Redes Sociales: A través de las redes sociales se difunde información institucional 
de interés a los grupos de valor y grupos de interés permitiendo contacto en tiempo 
real y permanente y un mayor acercamiento a la comunidad. Propicia la interacción 
con los ciudadanos y se constituyen un mecanismo de acceso fácil a la 
información. Facebook, Instagram, Twitter: @somosinderbu. 

  

 Sitio Web: Con la página oficial www.inderbu.gov.co  los grupos de valor y grupos de 
interés pueden tener contacto con el Instituto y conocer información sobre la gestión, 
trámites, servicios, eventos e información de interés.  En el sitio web institucional se 
puede acceder al software para la gestión del préstamo de escenarios deportivos  
https://inderbu.gov.co/escenarios/. Igualmente, desde la página web se accede al 
software para la gestión de la Atención al Ciudadano, donde se puede radicar y realizar 
seguimiento a las solicitudes, como obtención, renovación y actualización de 
reconocimientos a clubes deportivos, denuncia anticorrupción, peticiones, invitaciones y 
demás solicitudes de los ciudadanos.  https://pqr.inderbu.info/  Los ciudadanos también 
pueden acceder al chat de atención de la página web los lunes y jueves de 9:30am a 
11:00 am.  
 

 Correo electrónico: A través del correo electrónico 
ventanillaunica@inderbu.gov.co , el cual es administrado por el Área de Atención 
al Cliente, Peticiones, Quejas y Reclamos, se dispone de un canal de 
comunicación que facilita la interacción al estar disponible de forma permanente y 
obtener respuesta en los tiempos legalmente contemplados.     
 

 Canales telefónicos: Línea directa de atención al ciudadano (607) 6363244, Lunes 
a viernes de 7:30am a 1:00pm y de 2:00pm a 5:00pm. 

Canales presenciales: 

 Atención presencial:  
Corresponde a la atención de la sede en donde se brinda información sobre los 
trámites, servicios, programas, eventos y actividades que ofrece el INDERBU a la 
ciudadanía, teniendo en cuenta la atención preferencial y diferencial. 
 

 Punto de Radicación Correspondencia:  
Corresponde a la ventanilla de radicación dispuesta por el INDERBU para la 
recepción de comunicaciones escritas presentadas por la ciudadanía, en la sede 
ubicada en la Calle 10 #30-140 de lunes a viernes de 7:30am a 1:00 pm y de 
2:00pm a 5:00pm. 
 

http://www.inderbu.gov.co/
https://inderbu.gov.co/escenarios/
https://pqr.inderbu.info/
mailto:ventanillaunica@inderbu.gov.co
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  Parques recreo deportivos:  
Se presta el servicio de orientación, asesoría y recepción de agendamiento de 
horario de piscinas. 
 

 Reuniones presenciales:   
Son espacios de participación a través de las cuales se genera diálogo de doble 
vía entre los asistentes.   
 

 Reuniones interinstitucionales:   
Son una forma de participación que involucra dos o más entidades para aunar 
esfuerzos y propiciar la articulación en beneficio de los ciudadanos.   

 

 Talleres o mesas de trabajo:  
Es un espacio de trabajo a través de la cual se integra la participación de los 
asistentes hacia la identificación de necesidades, solución de problemas, 
capacitación o la práctica de una actividad.  

Al constatar la información suministrada por la Profesional María Shirley Rodríguez, es 
posible evidenciar avances importantes en la política de modelo integrado de planeación 
y gestión MIPG, Servicio al ciudadano, porque se han adelantado una serie de 
actividades que fortalecen el diálogo con los actores principales de la gestión a desarrollar 
por el Instituto, logrando avances significativos en la consolidación de actividades 
encaminadas al cumplimiento del modelo integrado de gestión. 

Se solicitó el plan de acción de la oficina, el cual contempla para la vigencia 2.023 solo 
actividades de prensa específicamente e informe de gestión institucional, sin incluir las 
actividades que garanticen la implementación de las políticas que están a cargo de la 
profesional auditada. (Oportunidad de mejora) 

 

5. HALLAZGOS 

No se presentaron. 
 

 
6. OBSERVACIONES DEL AUDITADO 

No se presentaron. 
 

 
7. FORTALEZAS 

Disponibilidad del auditado para el desarrollo del proceso auditor.  
 
Actitud positiva en pro de la mejora continua. 
 
Compromiso en la entrega de las actividades asignadas para el cumplimiento del plan 
de acción suscrito de MIPG 2.022-2.023. 
 
Equipo de prensa amplio, el cual representa un recurso muy importante, para el 
cumplimiento de metas que garanticen la implementación de los requisitos de Ley. 
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 8. DEBILIDADES 

El presupuesto asignado para el funcionamiento del instituto, resulta insuficiente para las 
actividades que se deben realizar para  garantizar el cumplimiento con los requisitos de 
ley y los  parámetros que traen implícitos la implementación del modelo integrado de 
planeación y gestión. 

 

No se evidencia procedimientos documentados que faciliten el uso adecuado de los 
diferentes canales de atención para el cumplimiento de la política. 
 
Se evidencia falencias en el uso, manejo y control del software para manejo de PQRS, 
lo cual puede conllevar a la materialización de riesgos asociados al incumplimiento de 
términos de respuesta de conformidad con la norma. 

 
9. ASPECTOS POR MEJORAR 

Se debe elaborar un plan de trabajo para cada política a cargo de la funcionaria 
Profesional de Prensa y Comunicaciones, que permita definir claramente, actividades, 
productos, metas, cantidades e indicadores de gestión, para facilitar el proceso de 
autocontrol así como el ejercicio por parte de la segunda y tercera línea de defensa, de 
conformidad con la metodología de la función pública. 

 
10. CONCLUSIONES 

En la auditoría efectuada a la política en comento, se evidencia avances en el ejercicio 
misional de cara al ciudadano, debido al desarrollo de actividades que permiten 
consolidar un servicio al ciudadano de acuerdo con la metodología del DAFP. 

 

Se requiere de manera prioritaria la estructuración independiente de las políticas 
lideradas y que inciden con las funciones a cargo de la oficina de prensa y 
comunicaciones; así mismo se hace necesario definir y ejecutar efectivamente un plan 
de trabajo a partir de las recomendaciones del furag y socializarlo en CIGD. 

 
Se requiere desde el modelo de 3 líneas de defensa, continuar con los controles de 
primera línea, identificando roles y responsabilidades que garanticen cumplimiento de 
metas establecidas en el plan solicitado en el punto anterior 
. 

 
 
 
 

 

 

FIRMA AUDITOR LÍDER FIRMA AUDITOR  

 


