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Maria Patricia Cardenas Jimenez — Coordinadora GIT Atencion al Ciudadano
Beatriz Restrepo Martinez — Profesional Universitario

Fernando Hely Rodriguez Ahumada — Profesional Universitario

Alfonso Medina Cepeda - Profesional Universitario

Janet Macias Santos — Secretaria Ejecutiva

Alda Fajardo Polanco — Contratista

Sara Beatriz Espinosa — Contratista

Deisy Serrato Aldana — Contratista

Osman Moreno Lopez - Contratista
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El grupo de Atencion al Ciudadano se cre6 en Coldeportes a través de la resolucion 1355
del 2 de enero de 2012 y fue actualizado en el Departamento Administrativo del Deporte,
la Recreacion, la Actividad Fisica y el Aprovechamiento del Tiempo Libre-
COLDEPORTES-, mediante la Resolucioén Interna 782 del 28 de mayo de 2013, “por la
cual se crean, reorganizan, conforman y asignan funciones a unos grupos Internos de
Trabajo” y tiene como principal objetivo acercar el Departamento a la ciudadania.

En concordancia con lo anterior y con el interés del Departamento por conocer la
percepcién de la ciudadania frente a la atencidén ofrecida, se ha dispuesto de diferentes
canales que permiten ejercer sus derechos, a saber:

1. Pagina Web (Sistema de Gestion de Peticiones). Los ciudadanos pueden ingresar
sus derechos de peticion a través de la pagina web de COLDEPORTES, las peticiones
recibidas por las lineas telefénicas y por atencién presencial son ingresadas por los
funcionarios de Atencién al Ciudadano, adicional el sistema esta integrado al sistema
de gestidon documental permitiendo el seguimiento de todas las peticiones ingresadas a
la entidad incluyendo las de correspondencia fisica y correo electronico.

2. Buzones. Ubicados en tres puntos: Sede Administrativa, Centro de Alto Rendimiento y
Centro de Ciencias del Deporte.

3. Atencion Presencial. Espacios donde los ciudadanos pueden ejercer sus derechos
con una atencién directa en la sede administrativa o en los puntos de atencion moviles.

4. Ventanilla Unica de Radicacion. El ciudadano puede dar a conocer su peticion a
través de un escrito radicado en la ventanilla Unica de radicacién. En este canal
también son decepcionadas las peticiones que fueron interpuestas por el ciudadano en
otra institucién y que por competencia deben ser tramitadas en nuestra entidad.

5. Atencion Telefénica. Espacio que se brinda a través de las extensiones (2) asignadas
al Grupo de Atencién al Ciudadano, linea directa y linea gratuita 01800910237

z

De acuerdo a la normatividad vigente las peticiones en Coldeportes se encuentran
clasificadas en:

Tipo de Peticion Descripcion
Derechos de Peticidn
(Peticiones, Quejas,
Reclamos, Consultas,
Solicitudes y Felicitaciones)

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en
los términos sefialados en este Cédigo, por motivos de interés general o particular, y
a obtener pronta resolucidn completa y de fondo sobre la misma.

Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los
usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o autorizada
Tramites por la ley. El tramite se inicia cuando ese particular activa el aparato publico a través
de una peticion o solicitud expresa y termina (como tramite) cuando la
administracion publica se pronuncia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud.
Es el resultado que obtiene el ciudadano por parte de la institucidn al ejecutar un
procedimiento administrativo. Estos pueden ser tangibles e intangibles.

2
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Servicios

Facultad que tienen las personas de solicitar certificaciones derivadas del

Solicitud de certificacidn o . o . . .
cumplimiento de las funciones atribuidas a la Entidad y sus distintas dependencias

Dato que busca poner en conocimiento o dejar constancia ante las autoridades

Denuncias respectivas de un hecho o accion que se ha producido en contravia de las

disposiciones legales o reglamentarias
(S
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RESULTADOS GESTION DERECHOS DE PETICION

1. GESTION DERECHOS DE PETICION

De acuerdo a los estandares desarrollados para dar cumplimiento en el articulo 76 de ley
1474 de 2011, se presenta el informe trimestral del seguimiento realizado por el grupo
interno de trabajo de atencion al ciudadano a los derechos de peticidn registrados en la
Entidad. En el reporte generado por el Sistema de Gestion de Peticiones se registré para
el trimestre, comprendido entre el 1 de Enero al 31 de Marzo de 2017 un total de 2570
peticiones, es decir, se dio un incremento en la presentacion de peticiones por parte de
los ciudadanos en un 61 % (976 peticiones mas) comparado con el mismo trimestre del
afio anterior, pasando de 1594 a 2570 peticiones.

1.1. Distribucion de Peticiones por Mes

Tabla N° 1. Distribucion de Peticiones por Mes

Distribucion de Peticiones por Mes
Mes (Ener:)r—ecr:g:::)aZOU) % (E::r:o—d om::"zts rzl?);.G) LD Crecir/rt:iento
Enero 613 24% 440 173 39%
Febrero 803 31% 450 353 78%
Marzo 1154 45% 704 450 64%
Total 2570 100% 1594 976 61%

Fuente: Analisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

Grafico N° 1. Distribucion de Peticiones por Mes
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Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gesti6n de Peticiones

Al examinar el comportamiento trimestral de las peticiones se puede evidenciar que el
mayor nimero de estas se presentd en el mes de marzo, con una frecuencia de 1154
peticiones, equivalente al 45% del total de las peticiones presentadas en el trimestre.
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1.2. Peticiones por canal de recepcién
Durante el trimestre las peticiones fueron recepcionadas a través de los diferentes
canales de atencién que se disponen en la Entidad.
La siguiente tabla muestra que el medio mas utilizado por los ciudadanos para interponer
sus peticiones fue el Correo Electronico, donde fueron recibidas 960 peticiones,
correspondientes al 37%, seguido del correo radicado con 787 peticiones, que
corresponde al 31%. En estos datos evidencian el resultado de la eliminacién del correo
de soportesuperate@coldeportes.qov.co y su integracion con el correo de
contacto@coldeportes.gov.co, que permite seguir en el proceso de unificacion de canales
para buscar un seguimiento a la totalidad de las peticiones ingresadas en la Entidad por
los diferentes canales.
Tabla N° 2. Peticiones por canal de recepcion
Peticiones por canal de recepcion
Canal Frecuencia % Periodo anterior Difere % de
A (Enero — Marzo 2017) ? (Enero — Marzo 2016) ncia  Crecimiento
[Sa)
E Correo Radicado 787 31% 563 224 40%
o ; Y
% | Sistema de Gestion de 668 26% 497 171 34%
a Peticiones Web
é Presencial 24 1% 90 -66 -73%
[ Linea Gratuita 54 2% 141 -87 -62%
o
Z Buzén 0 0% 0 0 0%
2 Telefénica (Conmutador) 77 3% 125 -48 -38%
5 Correo Electrénico 960 37% 178 782 439%
S Fax 0 0% 0 0 0%
<<
=z | Total 2570 100% 1594 976 61%
O
g Fuente: Analisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones
E Gréfico N° 2 Peticiones por canal de recepcion
: . . LY 4
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Fuente: Andlisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de Gestion de PeticioneS——
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1.3. Distribucion por tipo de Peticion
La siguiente tabla presenta el andlisis diferenciado por tipo de peticion.
Tabla N° 3. Distribucion por tipo de Peticion
Tipo de Frecuencia % Frecuencia Diferencia %
Peticion (Enero — Marzo 2017) ? (Enero — Marzo 2016) Crecimiento
Derechos de 2095 81,5% 1171 924 79%
Peticion
Solicitud de 321 12,5% 143 178 124%
Certificaciones
Denuncias 17 0,7% 51 -34 -67%
Tramites 131 5,1% 211 -80 -38%
Servicios 6 0,2% 18 -12 -67%
TOTAL 2570 100% 1594 976 61%

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestién de Peticiones

Grafico N° 3. Distribucién por tipo de Peticion

2500 -~

2000 -

1500 -

1000 -

500 -

Distribucion por tipo de peticion

2095

—&—Af0 2017 —MB— Afo 2016

Derechos de
Peticion

Solicitud de
Certificaciones

Denuncias

Tramites

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestién de Peticiones

Servicios

El tipo de peticibn mas frecuente durante el actual trimestre, corresponde a Derechos de
peticiobn, con un total de 2095 siendo el tipo de peticion de mayor porcentaje,
representando el 81.5% del total de derechos de peticién interpuestos por los ciudadanos.
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1.4. Estado de Derechos de Peticidon

La tabla a continuacion presenta el estado de las solicitudes recepcionadas en el
trimestre, con corte al 31 de Marzo de 2017.

Tabla N° 4. Estado de Derechos de Peticion

Peticion por Estado

PETICION POR ESTADO TOTAL PORCENTAIJE
Cerrado 1849 72%
En tramite 725 28%
Total general 2570 100%

Fuente: Analisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

La tabla N° 5 muestra de acuerdo a lo reportado por el Sistema de Gestién de Peticiones,
que de las 1849 solicitudes cerradas, 477 (25,85%) tienen respuesta consultada
directamente en la pagina web a través del sistema de gestion de peticiones por parte del
peticionario (respuestas consultadas sumadas a las respuestas con encuestas
diligenciadas).En este dato se evidencia un aumento en la consulta de las respuestas
directamente en la pagina web, pasando de 162 (20%) en el trimestre anterior, indicador
de una mayor utilizacién del servicio de consulta por la pagina web.

Tabla N° 5. Estado peticiones cerradas

Estado peticiones cerradas
PETICION POR ESTADO TOTAL PORCENTAIE
Encuesta diligenciada 58 3%
k Respuesta consultada 419 23%
Respuesta no Consultada en el Sistema 1372 74%
Total de Peticiones Cerradas 1849 100%

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

La misma tabla muestra que de las 1849 peticiones reportadas en el sistema como
cerradas, 58 (3%) diligenciaron la encuesta de percepcién de la calidad frente a la
respuesta emitida por los funcionarios de Coldeportes.

* Los datos de referencia sobre la encuesta diligenciada corresponden solo al total de las
peticiones ingresadas en el primer trimestre de 2017. En el informe general de la encuesta
de percepcion de la calidad en el servicio se describen en detalle los resultados.
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El andlisis detallado por los tipos de derecho de peticidn, tiene como objetivo brindar a las
dependencias una herramienta estadistica para su proceso de planeacion estratégica y
toma de decisiones que puedan mejorar la calidad del servicio de cara al ciudadano.

A continuacién, se presenta el detalle de cada una de las dependencias y como anexo al
presente informe, se podra consultar el consolidado total de la entidad:

2.1. Direccion General
Tabla N° 6 Direccién General
DEPENDENCIA Tipo de solicitud Tipo Total %
Consulta 21 0,22%
Derechos de o .
Direccion Peticion Peticion 16 1,77%
Peticion gubernamental 2 0,22%
Servicios Actividades de Educacidn y Prevencion 1 011%
Grupointernode |, . 1 < de Consulta 1 0,11%
¢ trabajo Peticién
E comunicaciones Peticion 0,44%
a4
=) Consulta 0,22%
5 Derechos de o .
S Peticion Peticion 43 . 4,75%
S Peticidn de Informacidn, copias y/o expedientes 4 0,44%
! Grupg interno de Certificacion de contrato 242 : 26,71%
o trabajo de
E contratacién SoIic.it'ud (.1e Certificacion Laboral (Ex funcionarios) 11 1,21%
=< Certificaciones Deportista Apoyado o Glorias del Deporte 0,11%
E Otras certificaciones 4 0,44%
:": Tramites Certificado de Existencia y Representacion Legal 0,11%
% Denuncias Denuncias 1 0,11%
g Consulta 14 1,55%
E Derechos de Peticién 550 60,71%
~ Proglrama Peticion Peticidn de Informacidn, copias y/o expedientes 2 0,22%
5 Supérate : .
N Intercolegiados Queja 2..0,22%
3 Solicitud de Certificacion de contrato 1 011%
E Certificaciones Otras certificaciones 1. 0,11%
A Tramites Incentivo a medallistas y entrenadores 1! 0,11%
E Total 906 100%
F
5 Fuente: Analisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones
-
s
= El tipo de Derecho de Peticion de mayor tramite por la Direccion General para el actual
9] . e H
= trimestre es el de Peticion General con un total de 550 (60,71%), correspondientes a la
= gestidn desarrollada por el programa supérate Intercolegiados.
[Sa]
=
[~
o
9
=
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2.2. Secretaria General
Tabla N° 7. Derechos de peticidon Secretaria General
DEPENDENCIA Tipo de solicitud tipo Total %
Derechos de Consulta 1 0,62%
Grupo interno de trabajo  Peticion Peticion 8 4,97%
gestion administrativa Solicitud de
Certificaciones Certificacion de ingresos y retenciones 1. 0,62%
Derechos de
Grupo interno de trabajo | Peticidn Peticion 4 2,48%
gestion financiera 'y Solicitud de
presupuestal Certificaciones Certificado de relacién de pagos 1! 0,62%
Consulta 10 6,21%
Derechos de b hos de Peticid 1 062%
. erechos de Peticion ,62%
Grupo interno de trabajo | Peticion o .
talento humano Peticion 49 30,43%
Solicitud de Certificacion de contrato 1 0,62%
Certificaciones Certificacion Laboral (Ex funcionarios) 5. 3,11%
Derechos de Peticion 41 : 25,47%
. _ Peticion Peticién de Informacién, copias y/o expedientes 1. 0,62%
Grupo interno de trabajo S— - - .
tesoreria Sl Ies Certificacion de ingresos y retenciones 22 :13,66%
Certificaciones Certificado de relacidn de pagos 3. 1,86%
Otras certificaciones 2 1,24%
Derechos de Peticion 1: 0,62%
Peticion 3. 1,86%
Secretaria general Derechos de icié i 9
g Peticién Peticion de congresista 1 0,62%
Peticidon gubernamental 3. 1,86%
Queja 3 1,86%
Total 161 100%

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

El tipo de Derecho de Peticion de mayor tramite por la Secretaria General para el actual
trimestre es la Peticion con un total de 49 (30.43%), correspondiente a la gestion
desarrollada por el grupo interno de trabajo de Talento Humano.
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2.3. Oficina Asesora de Planeacién

Tabla N° 8. Derechos de peticion Oficina Asesora de Planeacion

Tipo de solicitud tipo Total %
Consulta 2 15,38%
Derechos de Peticion  Peticion 9 69,23%
Peticidn de congresista 1 7,69%
Servicios Concepto Ejecucion de recursos telefonia movil 1 7,69%
Total 13 100%

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestién de Peticiones

El tipo de Derecho de Peticion de mayor tramite por la Oficina Asesora de Planeacion
para el actual trimestre es la solicitud de Peticiébn General con un total de 9 (69,23%).

2.4. Oficina Asesora Juridica

Tabla N° 9. Derechos de peticién Oficina Asesora de Juridica.

Tipo de solicitud tipo Total %
Consulta 4 15,38%
Derechos de Peticién Peticidon 20 76,92%
Peticion gubernamental 2 7,69%
Total 26 100%

Fuente: Andlisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

El tipo de Derecho de Peticion de mayor tramite por la Oficina Asesora Juridica para el
actual trimestre es el de Peticion General con un total de 20 (76.92%).

z

INFORME DE GESTION ler TRIMESTRE de 2017 ATENCION AL CIUDADANO - COLDEPORTES-

2.5. Oficina de Control Interno

Tabla N° 10. Derechos de peticion Oficina de Control Interno.

Tipo de solicitud tipo Total %
T 2 739
Derechos de Peticion PEt!C!?n 8 72,73%
Peticién gubernamental 3 27,27%
Total 11 100%

2

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

El tipo de Derecho de Peticion de mayor tramite por la Oficina Control Interno para el
actual trimestre es el de Peticion General con un total de 8 (72,73%).
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2.6. Subdireccion General

Tabla N° 11. Derechos de peticién Subdireccién General

Tipo de solicitud Tipo Total %
b hos d Consulta 2:15,38%
erechos de
., Peticion 9 69,23%
Peticion
Peticién de congresista 1 7,69%
Servicios Concepto Ejecucidn de recursos telefonia mévil 1 7,69%
13 100%

Fuente: Analisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

El tipo de Derecho de Peticion de mayor tramite por la Subdireccion General para el
actual trimestre es el de Peticion General con un total de 9 (69.23%).

2.7. Direccién de Inspeccion Vigilancia y Control

Tabla N° 11. Derechos de peticidon Direccidon de Inspeccién Vigilanciay Control

2]

E Direccion de Inspeccién Vigilancia y Control

é DEPENDENCIA  Tipo de solicitud tipo Total %

g Consulta 3 0,56%
LI) Direccion de Derechos de Peticién Peticion 37 6,94%
% i?is’i)lz(r:::ii(:\n Peticidn de Informacién, copias y/o expedientes 1: 0,19%
E: Cogntrol y Servicios Préstamo y/o Alquiler de escenarios deportivos 0,19%
S Solicitud de Certificaciones  Otras certificaciones 0,75%
3 Tramites Certificado de Existencia y Representacion Legal 0,56%
<Z: Denuncias Denuncias 14 2,63%
= Consulta 18 3,38%
é Peticion 95 17,82%
< Grupo interno .. Peticion de Informacion, copias y/o expedientes 1 0,19%
~ de trabajo Derechos de Peticidn

§ Actuaciones Peticién gubernamental 2 0,38%
2 Administrativas Queja 14 2,63%
§ Reclamo 4. 0,75%
E Otorgamiento reconocimiento deportivo de ligas 0,19%
é Tramites Renovacidn reconocimiento deportivo ligas 1. 0,19%
t Consulta 13 2,44%
- Peticién 185 34,71%
é Grupo interno Derechos de Peticion peticidn de Informacidn, copias y/o expedientes 8 1,50%
A de trabajo Peticion gubernamental 2 0,38%
E de.p.orte Reclamo 2. 0,38%
2 aficionado Solicitud de Certificacion de ingresos y retenciones 1. 0,19%
% Certificaciones Otras certificaciones 2 0,38%
; Tramites Inscripcion de Miembros Federacion Deportiva 2. 0,38%
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Otorgamiento reconocimiento deportivo de ligas 7 1,31%
Renovacién de Reconocimiento Deportivo para Clubes 1 0,19%
Renovacién reconocimiento Deportivo Federaciones 9 1,69%
Renovacion reconocimiento deportivo ligas 42 7,88%
Consulta 4. 0,75%
Peticion 33 6,19%
Derechos de Peticion - -
GRUPO Peticidn de Informacion, copias y/o expedientes 6 1,13%
INTERNO DE Sugerencia y/o recomendacion 1! 0,19%
TRABAJO Certificado de Existencia y Representacion Legal 2. 0,38%
DEPORTE Inscripcion de Miembros Federacion Deportiva 1! 0,19%
PROFESIONAL .
Tramites Otorgamiento reconocimiento deportivo de clubes 1. 0,19%
Renovacién de Reconocimiento Deportivo para Clubes 11 2,06%
Renovacién reconocimiento deportivo ligas 1. 0,19%
Total 533 100%
Fuente: Andlisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones
é El tipo de Derecho de Peticion de mayor tramite por la Direccion de Inspeccion, Vigilancia
£y Control para el actual trimestre es el de Peticion General con un total de 185 (34,71%).
=9
= De igual forma el tramite de mayor frecuencia es el de Renovacién reconocimiento
§ deportivo ligas con un total de 42 (7,88%).
|
o
Z . e . - - - .
= 2.8. Direccion de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo
<
a
= Tabla N° 12. Derechos de peticion Direccion de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo
O
—
<
Z . ., .. . . .
S Direccion de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo
S Tipo de
Z D - . 0,
2 ependencia solicitud Tipo Total | %
< Consulta 1 0,40%
N Derechos de o .
S Peticion Peticion 9 3,63%
g Peticion de Informacidn, copias y/o expedientes 1 0,40%
g Direccidn de posicionamiento y Solicitud de
= liderazgo deportivo Certificaciones : Deportista Apoyado o Glorias del Deporte 1 0,40%
E Autorizacion de exencién de impuestos 24 9,68%
E Tramites Licencia Remunerada a Deportistas 19 7,66%
E Permiso a estudiantes para representar al pais 1 0,40%
5 ] o Consulta 4. 161%
= Grupo interno de trabajo ciencias Derechos de o .
A aplicadas al deporte - ccd Peticion Sy 10 4,03%
© Peticidon gubernamental 1 0,40%
m
a Consulta 6 2,42%
E Grupo interno de trabajo deporte Derechos de Peticion 41 16,53%
? rendimiento convencional Peticion Peticién de Informacidn, copias y/o expedientes 6 2,42%
Z.
- Peticion gubernamental 202 % s
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Solicitud de
Certificaciones : Deportista Apoyado o Glorias del Deporte 1 0,40%
) ] Consulta 2 0381%
Grupo interno de trabajo deporte Derechos de o .
rendimiento paralimpico Peticion Sl - 3,63%
Peticion de Informacidn, copias y/o expedientes 1 0,40%
Consulta 1 0,40%
Grupo interno de trabajo desarrollo : Derechos de Peticion 2 0,81%
psico-social Peticion Peticion de congresista 1. 0,40%
Queja 1 0,40%
Consulta 4 1,61%
) ) Derechos de o
Grupo interno de trabajo grupo Peticion Peticion 35! 14,11%
nacional antidopaje Peticidn de Informacidn, copias y/o expedientes 1 0,40%
Peticiéon gubernamental 6 2,42%
Consulta 3 1,21%
Derechos de Peticion 17 6,85%
9 Grupo interno ‘_je trabajo juegos y Peticion Peticidn de Informacidn, copias y/o expedientes 2 081%
E eventos deportivos Peticion gubernamental 1 0,40%
S Solicitud de
E Certificaciones | Otras certificaciones 2 0,81%
S Denuncias Denuncias 1 0,40%
Ll) Derechos de Consulta 1 0,40%
S Peticion Peticion 17 6,85%
E Grupo interno de trabajo programas : Solicitud de
E y proyectos deportivos Certificaciones | Certificacion de ingresos y retenciones 1 0,40%
=)
O Deportista Apoyado o Glorias del Deporte 7 2,82%
= Trémites Incentivo a medallistas y entrenadores 1. 0,40%
Z
= Inclusion Programa Apoyo deportista excelencia 2 0,81%
&)
E Total 248 100%
2 Fuente: Andlisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones
D~
—
o El tipo de Derecho de Peticion de mayor tramite por la Direccion de Posicionamiento y
3 Liderazgo Deportivo para el actual trimestre es el de Peticion General con un total de 121
£ (51,93%).
[S4]
E De igual forma el tramite de mayor frecuencia es el de Autorizacion de exencién de
£ impuestos con un total de 45 (19,31%).
=
z
=
F
%]
[Sa]
O]
[S4]
=)
[Sa]
=
[~
o
frs
=
(e
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2.9. Direccién de Fomento y Desarrollo

Tabla N° 13. Derechos de peticién Direccion de Fomento y Desarrollo

Direccién de Fomento y Desarrollo
Tipo de
DEPENDENCIA solicitud tipo Total %
Direccién de fomento y Derechos de | Peticidn 4. 4,26%
desarrollo Peticion Peticion gubernamental 3 3,19%
Consulta 2 2,13%
) ) Peticion 6 6,38%
Grupo interno de trabajo Derechos de Peticion de Inf iy iasy/ dient 2 213%
actividad fisica Peticion eticidn de Informacidn, copias y/o expedientes ,13%
Peticién gubernamental 1 1,06%
Queja 1. 1,06%
Consulta 31 3,19%
Derechos de | Peticién 20 21,28%
Peticion icid i i i 0
Grupo interno de trabajo Peticion de Informacion, copias y/o expedientes 1 1,06%
deporte escolar Peticidon gubernamental 4 4,26%
Servicios Actividades de Educacion y Prevencién 1 1,06%
Solicitud de
Certificaciones | Otras certificaciones 1. 1,06%
Consulta 2 2,13%
Grupo interno de trabajo Derechos de | Derechos de Peticidn 1 1,06%
deporte social comunitario Peticion Peticidn 21 22,34%
Peticién gubernamental 1 1,06%
Consulta 1 1,06%
Derechos de o
N ) ] . Peticion 16 17,02%
Grupo interno de trabajo Peticion o iy : ;
. Peticidn de Informacion, copias y/o expedientes 1 1,06%
recreacion
Solicitud de Certificacidon de contrato 1 1,06%
Certificaciones  Certificacion Laboral (Ex funcionarios) 1 1,06%
Total 94 100%

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

El tipo de Derecho de Peticiébn de mayor tramite por la Direccién de Fomento y Desarrollo
para el actual trimestre es el de Peticion General con un total de 50 (76,92%).
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2.10. Direccion de Recursos y Herramientas del Sistema Nacional del Deporte
Tabla N° 14. Derechos de peticion Recursos y Herramientas del SND
Direccion de Recursos y Herramientas del Sistema Nacional del Deporte
Tipo de .
DEPENDENCIA IF.’ . tipo Total %
solicitud
Consulta 1. 0,31%
Direccién recursos Peticion 18 3:57%
herramientas del si.Zcema Derechos de Peticion de Informacion, copias y/o
nacional Peticion expedientes 1. 0,31%
Peticidon gubernamental 2. 0,62%
Queja 1 0,31%
b hos d Consulta 3. 093%
. . erecnosde  peticion 11 3,41%
Grupo interno de trabajo Peticion -
e Queja 1. 0,31%
centro de alto rendimiento - - -
5 Servicios Préstamo y/o Alquiler de escenarios
= deportivos 1. 0,31%
= Denuncias Denuncias 1 0,31%
E Consulta 7 2,17%
a2 Peticion 255 78,95%
< Grupo interno de trabajo Peticién de congresista 3 093%
) Derechos de o o :
% infraestructura Peticion Peticidn de Informacion, copias y/o
= expedientes 5 1,55%
g Peticidon gubernamental 6: 1,86%
= Queja 1 0,31%
= Grupo interno de trabajo Derechos de
\% investigacion Peticion Peticion 1. 0,31%
E Grupo interno de trabajo Derechos de
= laboratorio control dopaje Peticion Peticion 2. 0,62%
< G int de trabaj
~ rupo |nlerno (.a e aJO. , Derechos de
= tecnologia de la informacion y Peticion
N de las comunicaciones tic Peticion 3. 0,93%
5]}
E Total general 323 100%
[~
F
wn
[S4]
=
7
F
E Fuente: Andlisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones
5 El tipo de Derecho de Peticion de mayor tramite por la Direccibn de Recursos y
E Herramientas del Sistema Nacional del Deporte para el actual trimestre es el de Peticion
S - General con un total de 180 (81,08%).
A
[Sa]
=
e
o
frs
=
(O
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3. GESTION GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO

3.1. Tipos de peticién grupo interno de trabajo de atencién al ciudadano

Tabla N° 15. Tipos de peticion grupo interno de trabajo de atencion al ciudadano

Tipo de solicitud tipo Total %
Consulta 181 74,49%
Peticidn 45 18,52%
Derechos de Peticién Peticidn de Informacion, copias y/o expedientes 1. 041%
Peticion gubernamental 37 1,23%
Queja 6 247%
Sugerencia y/o recomendacion 1 041%
Servicios Actividades de Educacién y Prevencidn 2 0,82%
solicitud de Certificaciones Certificacion de contrato 2 082%
Otras certificaciones 1 0,41%
Tramites Inclusidn Programa Apoyo deportista excelencia 1. 041%
243 100%

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

El tipo de Derecho de Peticibn de mayor tramite por el Grupo Interno de Trabajo de
Atencién al Ciudadano para el actual trimestre es la Consulta con total de 181 (74.49%).
3.2. Atencién Telefénica

Durante el primer trimestre, el Grupo Interno de Trabajo de Atencion al Ciudadano atendi6
131 llamadas, se registran como principales motivos de las mismas la solicitud de
informacién sobre escuelas deportivas y datos de Federaciones, ligas e institutos
departamentales, asi como informacién sobre el programa Supérate Intercolegiados.

A continuacion, se presenta la distribucion de la atencion de llamadas en cada uno de los
meses.

Tabla N° 16 Atencion Telefénica grupo interno de trabajo de atencién al ciudadano

MES Periodo 2017 % Periodo 2016 Diferencia % d.e
crecimiento
Enero 17 13% 104 -87 -84%
Febrero 16 12% 53 -37 -70%
Marzo 98 75% 109 -11 -10%
Total General 131 100% 266 -135 -51%

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones
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Gréfico No. 4. Atencidn Telefénica grupo interno de trabajo de atencion al ciudadano
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De acuerdo a la medicién se observé una disminucion en el registro de las llamadas del
51%, pasando de 266 llamadas en el afio anterior a 131 en este trimestre.

3.3. Atencion Presencial

Para el presente periodo de medicion el GIT de Atencién al Ciudadano realiz6 un total de
24 atenciones presenciales en la sede principal de Coldeportes. Lo cual corresponde al
34% del total de las atenciones registradas y se evidencia una disminucién significativa de
(66) en comparacion con las atenciones presenciales del mismo periodo del afio anterior.

z

Tabla N° 17. Atencidn presencial grupo interno de trabajo de atencién al ciudadano

MES Periodo 2017  Porcentaje Periodo 2016 Diferencia % de crecimiento
ENERO 2 12% 31 -29 -94%
FEBRERO 2 10% 26 -24 -92%
MARZO 20 12% 33 -13 -39%
Total General 24 34% 90 -66 -73%

Fuente: Analisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

2
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Grafico No. 5. Atencidon presencial en oficina de servicio integral al ciudadano
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Fuente: Analisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

Los temas consultados por los ciudadanos que fueron atendidos de manera presencial
por el Grupo Interno de Trabajo de Atencion al Ciudadano fueron: programas
desarrollados por el Departamento, proyectos a cofinanciar, Informacién de la estructura
de COLDEPORTES vy actividades desarrolladas por Fomento y Desarrollo vy
Posicionamiento y Liderazgo Deportivo.

3.4. Buzones

z

Se realizaron 12 aperturas para cada uno de los buzones, levantando por parte de los
funcionarios de Atencion al Ciudadano el acta correspondiente. A través de este medio no
se recibieron peticiones para el periodo del 1 de Enero de 2017 hasta el 31 de Marzo de
2017.

3.5 Negaciones de acceso a la informacién publica

Durante el trimestre comprendido entre el 1 de enero de 2017 al 31 de marzo de 2017 no
se identificaron negaciones de acceso a la informacién publica de acuerdo a lo
establecido en laley 1712 de 2014.

3.6 Traslados por competencias a otras entidades

2
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Durante el trimestre comprendido entre el 1 de enero de 2017 al 31 de marzo de 2017 se
realiz6 un traslado por competencia de acuerdo a los términos establecido en el decreto
103 de 2015.
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4. INDICADORES DE GESTION

e Indicador: Respuesta oportuna de peticiones.

Para el primer trimestre de 2017 se realizé la revision de las 2570 peticiones,
evidenciando un indicador de respuesta oportuna del 58,9%. Este dato indica que 1057
peticiones tienen respuesta por fuera de los términos de ley correspondientes al 41,1 %
del total de las peticiones registradas por los ciudadanos.

Se entiende como meta el cumplimiento en el indicador de oportunidad el 100%, que
corresponde a las respuestas que se deben emitir dentro de los términos de ley, de
acuerdo a lo establecido en la normativa vigente.

Grafico 6. Indicador de oportunidad en la respuesta por dependencia.

CUMPLIMIENTO RESPUESTAS DERECHOS DE PETICION
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Fuente: Fuente: Andlisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

Frente al trimestre anterior (Octubre — Diciembre de 2016) se observé una disminucién del
8.1 % en la oportunidad de la contestacion de los derechos de peticion pasado del 67 % al
58.9%. Esta tendencia genera la necesidad de establecer un plan de mejoramiento que
permita identificar las causas de la tendencia negativa y plantear acciones que permitan
lograr el cumplimiento de los términos de ley en la contestacién de los derechos de
peticion.

La principal hipotesis hace referencia al inadecuado manejo del sistema de gestion
documental, sin embargo, se realizard el analisis de otras causas para implementar
acciones de mejora sobre este asunto.

2
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e Indicador de percepcién de la calidad en las respuestas del sistema de
peticiones

Como parte del proceso de mejoramiento continuo del proceso de servicio integral al
ciudadano, se presentan a continuacion los principales elementos evaluados en las
respuestas de los derechos de peticidon que ingresan a la Entidad.

A nivel general se presenta la percepcion general de las respuestas los derechos de

peticion:

Tabla 18. Evaluacidn de la percepcion de la

Grafico 7. Evolucidn de la percepcién de la calidad en las

calidad. respuestas de las peticiones en el afio.
PERCEPCION DE CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS DE LAS PETICIONES 100%

RESPUESTA = FRECUENCIA % 53% 47%
Excelente 85 40,5% P
Bueno 26 12,4% 50%

Regular 24 11,4%
Malo 75 35,7% 0%
Total 210 100,0% Positiva Negativa

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de

- - Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de
Gestion de Peticiones

Gestion de Peticiones

En la evaluacion de la percepcién general de calidad en las respuestas de las peticiones
emitidas por la entidad, se observa un aumento del 29% de la percepcion positiva por
parte de los ciudadanos frente al trimestre anterior, pasando de 24,5 % al 53 %.

A continuacion, se presentan los resultados en los tres componentes que se evallan:

z

Percepcion sobre el conocimiento y dominio del tema objeto de la consulta por
parte del Funcionario.

El primer componente que se evalia es la percepcién del ciudadano frente al
conocimiento y dominio del tema objeto de la consulta por parte del funcionario que emite
la respuesta. En esta se obtuvo una calificacion positiva del 56%, que integra las
respuestas de bueno y excelente. Las personas que tienen una percepcion negativa,
respuestas de regular y malo, alcanzaron un 44%.

2
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En comparacion con el trimestre anterior se observa que la percepcién positiva sobre este
item aumento el 27% pasando del 29% al 56%
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Tabla N° 19. Evaluacion de la percepcion de la calidad
frente al conocimiento y dominio del tema objeto de la

Grafico 8. Evolucidn de la percepcion de la calidad en las
respuestas de las peticiones en el afio.

consulta
El conocimiento y dominio del tema
objeto de la consulta por parte del 100% 0
Funcionario 56% 44%
RESPUESTA FRECUENCIA % -
Excelente 30 43% >0%
Bueno 9 13%
Regular 9 13% 0%
Malo 22 31% Positiva Negativa
Total General 70 100% i~ g . .
Fuente: Andlisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de

Gestion de Peticiones

Gestion de Peticiones

Percepcidn sobre la claridad y precisién en la respuesta

El segundo componente que se evalla es la percepcion del ciudadano sobre la claridad y
precision en la respuesta emitida por parte del funcionario. En esta se obtuvo una
calificacion positiva del 53%, que integra las respuestas de bueno y excelente. Las
personas que tienen una percepcion negativa, respuestas de regular y malo, alcanzaron

un 47%.

Tabla N° 20. Evaluacion de la percepcion de la
calidad frente al La claridad y precisiéon en la

Grafico 9. Evolucidn de la percepcion de la calidad en
las respuestas de las peticiones en el afo.

respuesta.

La claridad y precision en la 100%

respuesta 53% 47%

RESPUESTA FRECUENCIA %

Excelente 28 40% 50% &

Bueno = 13%

Regular 9 13%

Malo 24 34% o Positiva Negativa
Total General 70 100%

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de

Gestién de Peticiones

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de
Gestidn de Peticiones

En comparacion con el trimestre anterior se observa que la percepcién positiva sobre este
item tuvo un aumento del 30 % pasando del 23% al 53%.
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Percepcion de calidad del servicio (Satisfaccion).

El tercer componente que se evalla es la percepcidn general sobre la calidad del servicio
(satisfaccion), obtenido en todo el proceso por parte del ciudadano. En esta se obtuvo una
calificacion positiva del 50%, que integra las respuestas de bueno y excelente. Las
personas que tienen una percepcion negativa, respuestas de regular y malo, alcanzaron
un 50%.

En comparacién con el mismo trimestre anterior se observa que la percepcién positiva

sobre este item aumento el 27% pasando del 23 % al 50%.
Tabla N° 21. Evaluacidn de la percepcion de la Grafico 10. Evolucion de la percepcion de la calidad en

calidad frente a la satisfaccidn general en la las respuestas de las peticiones en el afio.

respuesta.

Quedo satisfecho con las respuestas

dadas a su consulta 100%

RESPUESTA  FRECUENCIA % 50% 50%
Excelente 27 39% -
Bueno 8 11% 50%

Regular 6 9%

Malo 29 41% 0%

Total General 70 100% Positiva Negativa

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticione

Gestion de Peticiones

Como elementos de andlisis se resalta un aumento de 73% en el diligenciamiento de
encuestas, pasando de 30 encuestas en el trimestre anterior a 52* para el presente
periodo.

* El valor corresponden a las encuestas diligenciadas en el cuarto trimestre y pueden incluir evaluacion de
respuestas a peticiones del anterior trimestre.
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IMPLEMENTACION PROGRAMA DE SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO

5. CAPACITACIONES SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO

Nombre de la capacitacion: Manejo de los Derechos de Peticién a través de
GESDOC

Fecha: 23, 24, 26 y 27 de Enero de 2017
Lugar: Auditorio Adolfo Carvajal
Organizador: GIT Atencién al Ciudadano

Objetivo: Retroalimentar y acordar un plan de mejoramiento del proceso de gestion y
respuesta de los Derechos de Peticion con los lideres de cada una de las areas y sus
equipos de trabajo, con el fin de garantizar la respuesta oportuna de las peticiones y la
seguridad juridica de los servidores, la Entidad y la calidad en el servicio al
Ciudadano.

Temas: Presentacion manual de dafio antijuridico, conceptos asociados al derecho de
peticién, principales resultados gestion derechos de peticion 2016, principales errores
en la gestion de los derechos de peticidn, estrategia para garantizar los derechos de
peticién y sus relacionados, cconsecuencias juridicas.

Expositor: Isabel Cristina Giraldo — José Angel Mendieta / Oficina Asesora Juridica /
Coldeportes / Manual de Dafio Antijuridico

Alfonso Medina Cepeda / Grupo Interno de Trabajo de Atencion al Ciudadano / Coldeportes /
Manejo de los Derechos de Peticion a través de GESDOC

Asistentes: 114 Funcionarios y contratistas.
Dependencias impactadas: 100 %
Grupos Internos de Trabajo impactados: 70 %

Registro fotogréfico:
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6. MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

En el primer trimestre del 2017 se recibié dos solicitudes de medicién de percepcion de
calidad en el servicio, la cual se realiz6 de acuerdo a lo definido en el procedimiento.

Tabla N° 23. Solicitudes estudios de percepcion de calidad en el servicio primer trimestre 2017.

Nombre del Evento Deperfdenaa Fecha de Lugar Estado
Organizadora evaluacion
Direccion de Evaluado -
Coldeportes en las Regiones Fomento y 23/02/2017 Leticia Informe en
Desarrollo desarrollo
Eval -
Servicio de Soporte Técnico TICS GITTICS 27/01/2017 = Bogota valuado
Informe enviado

Fuente: GIT Atencion al Ciudadano

7. COORDINACION CON PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO

Continuando con la participacion de las actividades organizadas por el Departamento de
Planeacion Nacional (DNP) y su Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC), el
Grupo Interno de Trabajo de Atencion al Ciudadano participd en las siguientes
actividades:

Primera Feria Nacional de Servicio al Ciudadano 2017 — Carmen de Bolivar - Bolivar

Fecha: Sabado 25 de Marzo de 2017
Total Entidades participantes: 87

Areas participantes: Direccion de Fomento y Desarrollo, Direccion de Inspeccion
Vigilancia y Control y Secretaria General (GIT Atencién al Ciudadano)

Total Asistentes: 14.893

Total atenciones Coldeportes: 699 (Fuente: Sistema Ferias Nacionales de Servicio al
Ciudadano)

Principales Servicios Prestados:

Brindar informacién sobre los programas que desarrolla la Entidad, articulacion
interinstitucional con el ente municipal, actividades de recreacién, actividades para
fomentar la actividad fisica.

Actividades de recreacion y actividad fisica.
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7.1. ARTICULACION INTERINSTITUCIONAL

e Nombre de la capacitacion: Generalidades PQRSD

Fecha Inicio: 14 de Marzo de 2017

Duracion: 2 Horas

Lugar: Edificio DNP Piso 15

Objetivo: Establecer conceptos generales sobre las PQRSD
Temas: Generalidades PQRSD

Organizador: Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (DNP)

e Nombre de la capacitacion: Invitacion 7° Encuentro Equipo Transversal de
Servicio al Ciudadano

Fecha Inicio: 15 de Marzo de 2017

Duracion: 3 Horas

Lugar: Auditorio de Funcién Publica, Piso 2, Carrera 6 No. 12-62.

Temas: con Politica de Racionalizacion, Norma Técnica de Servicio al Ciudadano, y
Campana de Derechos Ciudadanos, entre otros.

Organizador: Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (DNP)

Original firmado por:

i(:)\;icft?é\{ Julian David Lopez Tenorio — Secretario General.

Revisé: Maria Patricia Cardenas Jimenez — Coordinadora GIT Atencidn al Ciudadano.
Alfonso Medina Cepeda — Profesional Universitario - GIT Atencion al Ciudadano
Beatriz Restrepo Martinez - Profesional Universitario- GIT Atencidn al Ciudadano

Elaboré: Fernando Hely Rodriguez - Profesional Universitario- GIT Atencidn al Ciudadano

Jeanet Macias Santos — Secretaria Ejecutiva - GIT Atencion al Ciudadano

Alda Fajardo Polanco - Contratista- GIT Atencidn al Ciudadano

Sara Beatriz Espinosa - Contratista- GIT Atencién al Ciudadano

Deisy Lucero Serrato Aldana - Contratista- GIT Atencidn al Ciudadano

Osman Augusto Moreno Lépez - Contratista- GIT Atencidn al Ciudadano

Departamento Administrativo del Deporte, la Recreacion la Actividad Fisica y el Aprovechamiento del Tiempo Libre - COLDEPORTES
Av. 68 N° 55-65 PBX (571)4377030 Fax: 6300369

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (571) 2258747 A =\TIDAD
www.coldeportes.gov.co Prai o bt B

Wl ceRTIFicADA

No. $G-2013004580 A-H



> coldeportes & NeioPis

PAZ EQUIDAD EDUCACION

2

z

INFORME DE GESTION ler TRIMESTRE de 2017 ATENCION AL CIUDADANO - COLDEPORTES-

Departamento Administrativo del Deporte, la Recreacion la Actividad Fisica y el Aprovechamiento del Tiempo Libre - COLDEPORTES
Av. 68 N° 55-65 PBX (571)4377030 Fax: 6300369

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (571) 2258747 A =\TIDAD
www.coldeportes.gov.co Prai o bt B
Wl ceRTIFicADA

No. $G-2013004580 A-H



= coldeportes NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Anexo 1. Consolidado de tipos de peticion en el primer trimestre de 2017.
Total
Tipo de solicitud Tipo Enero : Febrero : Marzo  general
Denuncias Denuncias 10 6 1 17
Derechos de
Peticién Consulta 94 85 118 297
Derechos de Peticidn 3 3
Peticién 183 508 966 1657
Peticidn de congresista 5 1 6
Peticion de Informacion, copias y/o expedientes 16 25 4 45
Peticidon gubernamental 26 19 3 48
Queja 8 14 8 30
Reclamo 4 6
Sugerencia y/o recomendacién 1 1 2
4 Servicios Actividades de Educacidn y Prevencion 2 2 4
E Concepto Ejecucion de recursos telefonia movil 1 1
8 Préstamo y/o Alquiler de escenarios deportivos 1 1 2
= Solicitud de
3 Certificaciones Certificacion de contrato 176 50 21 247
Lf Certificacion de ingresos y retenciones 7 15 3 25
% Certificacion Laboral (Ex funcionarios) 15 2 17
<Q: Certificado de relacién de pagos 2 4
g Deportista Apoyado o Glorias del Deporte 6 1 10
e Otras certificaciones 6 6 5 17
<Z: Tramites Autorizacion de exencion de impuestos 4 11 9 24
S Certificado de Existencia y Representacion Legal 4 1 1
é Incentivo a medallistas y entrenadores 1
< Inclusidon Programa Apoyo deportista excelencia 3
D~
= Inscripcion de Miembros Federacion Deportiva 2
2 Licencia Remunerada a Deportistas 1 10 8 19
o
= Otorgamiento reconocimiento deportivo de clubes 1
E Otorgamiento reconocimiento deportivo de ligas 3 5 8
= Permiso a estudiantes para representar al pais 1
a4
= Renovacién de Reconocimiento Deportivo para Clubes 9 3 12
—
S Renovacién reconocimiento Deportivo Federaciones 6 2 1 9
E Renovacién reconocimiento deportivo ligas 21 21 2 44
E Total general 613 803 1154 2570
S
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