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INTRODUCCION

El GIT Atencion al Ciudadano se cred en Coldeportes a través de la resolucién 1355 de
2012 y fue actualizado en el Departamento Administrative del Deporte, la Recreacitn, la
Actividad Fisica y el Aprovechamiento del Tiempo Libre -COLDEPORTES- mediante la
Resolucion Interna 782 de 2013, "por la cual se crean, reorganizan, conforman y asignan
funciones a unos Grupos infermos de Trabajo® y tiene como principal objetivo acercar el
Departamento a la ciudadania.

En concordancia con lo anterior y con el interés del Departtamento para el ejercicio efectiva
de los derechos de |a poblacion colombiana con enfogue diferencial, se han dispuesto, de
acuerdo con la Carla de Trato Digno vigente, los sigulentes canales:

Tabla 1. Canales de atencidn

| Pagina Web
| Sistema de Gestidén de Peaticiones e e
| Virtuates Chat Institucional A ensiglEs G o0
' Foros '
Correo elacirdnico | contacto@coldepories gov co
- | APP Movil Coldeportes Te Responde | Dispositivos Androild
| | Linea Gratuita Nacional {5701 8000 910 237
 Telefénicos _ ) (57- 1) 2256747
Linbas 8BRS A Gl (57- 1) 4377030 Ext. 1003-1005-1088-1006 |
' Ventanilla Gnica de Radicacian | Sede Administrativa /Av. Cra. 68 # 55-65
, Oficina de Atencidn al Ciudadana Bogota D.C., Colombia.
! Presenciales | RGNS A
| Eventos de Coldeportes

| Punto Interactiva de Servicio al

| | Ciudadana Ferias Nacionales de Servicio 8l Ciudadano

| Ferias del Estado Colombiano
Segun la normativa vigente para la entidad, las peticiones se clasifican en:

Paticidn | _ Descripcidn
| Peticiones de nterés |
i E::?:L::Eﬂ:“dq Toda persona tiene derecho a presentar paficiones respetuosas a las auloridades, en |
I iyt mmulﬁ;ﬂﬂﬂ. los Mermings sefialados en este Codiga, por medives de inferés general o particular, ¥ a |
Eauluudelu:y'l'ﬂtltac:i obtener pronta resclecion completa v de fondo sobre la misma
| onentacionas = . . -
| | Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por sl Estado, que deben etectuar ks
[ | uswarios para adquirir un derecho o cumplr con una obligasin prevista o autorizads par
Tramites | Ia ley. El trémite =2 inicia cuando ese particular acliva &l aparato poblico 5 fravés de una
| peticsdn o soficilud expresa y terming (comao tramite) cuando la administracian publica
| & pronuncia scbre éste. aceplande o denegando la solicitid,

ng el :e-sultaﬂ-n que oblena &l civdadano por pare de la im!rﬁjum al eEcutar un |
| procedimianto administrative. Estos pueden ser tangibles e intangibles

Sefuicing

| Snllc e ' Facultad que tienen las personas de snﬁnﬂar ceffificaciones derivadas del cumplimients
hod do carkncaciin de a5 funciones afribuidae & [a Entidad y sus distintas dependencias

| DaMo que busca poner en conccimisnio o dejar constancls ande las autordades |
| Denuncias | respactivas de un hecho o accidn que se ha producido en contravia de las disposiciones |
[ | Ingales o regiamenlarias

Ministeno del Dapos

Ay BN SE-25 PEX (5T1) 4377030

Linsa de atencion al ciudadans! 01 BODDOGZAT - (871} Za8a747
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RESULTADOS GESTION DE PETICIONES

1. GESTION PETICIONES

De acuerdo a los estindares establecidos en el arlicule 76 de la ley 1474 de 2011, 52
presenta el informe trimestral del seguimiente realizado per el Grupo Intemo de Trabajo
Atencidn al Ciudadano a a las peticiones radicadas en la entidad. En el reporte generado
por el Sistema de Gestion de Peticiones se destacan los siguientes datos:

S evidencia un significativo aumenta {+210%] en la
presentacion de peliciones en comparacion con el
mistna trimestre del 2018.

Peticiones presentadas = 2do trimestre
2019 (1" de abril & 30 d= jureo de B4

1.1. Distribucion de peticiones por mes

Tabla N* 3. Distribucion de derechos de peticién por mes

Mayo Fecusecs | Parioda
681 (55% Meg (Abril-Junlo FPorcgnta@ | anieror | Diferencia (Porcentsje
oo J905 A5 i ais) (abri
o Wi ey 100 ey

g i = e Abri 1201 16k ElG TE5 E )
- T Mo 1661 EDi H 134 BN
Jurio 114 1% il 513 EEL
Taotal 4456 1% 1845 7 10|

Furnie- Anifisls GIT Alencitn al Cludadano - Siplema G Gealdn de Peiaones

INFORME DE GESTION 27 trimestre de 2019 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Depore-

Grafico N° 1. Distribucidn de derechos de peticidén por mes indice de variacior
trimestra
Distribucidn de Peticiones por Mes En gi sREunGa
e 83 0 iy AR 1B trimestre die 20015 e
1501 s registta un aumento
= i #N comparacian con
o] el mizma pericda del
ram 1214 afip 2018 dal
jE]
=
yig M e 210%
i o B . LT
s kS i i Peltsciones
= mads
o = .. *
.
Ak K T

Fuante: Andliess GIT Alancin & Cldagann - Ssiera de Gesiin de Pelickores

Principales pbservaciones: En el actual tnmestre se absand un significativo aemento en comparacidn con @l afo 2018, en particular
en al mes de mayo, impulsade principalmenta por peticiones asocmdas & Programa SUPERATE. En el mes de mayo y junio, se
presentd up subregistro de petickones verhalas v talefanicas, por @l aumenta en fa demanda de seguinments.

Acclpnes de mejora: S0 requiere estableces una hertarmienta para adecuar el registro de peticipnes verhales v telefanicas de acierda
a las exigencias pstablecidas en el Degrato 11662006 sin afectar la eficiencia en el servicio, Aslmilsmo, 4 requiers una mejora én
Ia herramienta tecnolGgica para reducir 81 minimo el componente manual en el seguimisnto, ante el crecimiento en &l Admens &
peticiones presentadas & 1o entidad

Minigtesio el Capans

Av. BB NT 55-85 PEE [571] 4377000

Limaa de atencion al civdadana: J1800081 0237 - (5771) 2258747

Cperea elctranica: sonacioB coldepentas. qov.co. pAgina wab: wes mindepona goves
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1.2.  Distribucion de peticiones por canal de recepcion

Para el afio 2019 se tienen habilitados 12 canales oficiales para el ejercicio de los derechos
de participacion y peticion, 6 virtuales, 4 presenciales y 2 telefonicos, los cuales han
quedado definidos en la Carta del Trato Digne 2019,

A continuacion, se presentan los datos frente a los canales utilizados por los ciudadanos:

Se evidencia un aumento en el
registro de Iz atenclén presencial con
| relacidn al mismo periodo de 2018,

Con 2772 (62%), el correa
electronico &5 el canal de
mmayor praferencia

Tabla N° 4. Peticlones por canal de recepcion

Frecuencia I:n»ﬂnclu
Canal (Abril-Junio |Porcemaje nierior | terancia i
2049} 1 (abril Crucimients
3654 funic2018)
Corred Radicads Era] 165 Jah 363 955%
rm Sistema de Gestién de e g & i Py
feticiones
Peticion Presendial 1 1% 7 26 71N
{B1%)  [neaGratuit 3z 1% 81 -4 BT
Por Huzon 1 (B 0 1 2]
¢ | Tefefdnica {Canmutador) 47 1% a8 -41 A7
Corres Electrénico 2173 625 320 2457 Te5%
Virtuales :ﬁp:pdmpm'tas Te Responde 0 1% 4 2
Total 4405 1008 1449 347 210
Fuania: Sralisis GIT Alensin @ Ciudadano - Sisterma de Gedlidn de Peficones
Grafico N° 2. Derechos de peticiones por canal de recepcitn
s -l - ]
2800 P
_ - 2019 -~ 2018 o
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Fuante: Andlisis GIT Atencide al Chudadano - Sistema da Geslicn de Peliclonas

Princlpalas obsarvistiones: Se incremantd de manera significativa el uso del uso del correo electrdnico (=766}, asi como en las canales LGR,
Corren Radicado, Presencal y App, 5S¢ presentd un subregistro da peticiones tolefdnicas, por intermitencias en ol servido da la plarta
talefinics y el aumento en la demanda de saguimients;

Actlones de mejoras £y necasanic fortslecer kb transparencia activa en pagina wek, con el fin de faclitar ef accese a b informacion de 1
enticed y asi incentivar |3 racionalizacidn en la presentacidn de peticiones v o uso del Sistema de Gestdn de Peticionos. Agi migmo, resuty
mprescinckhle fortalecer la plataforme de inscripdidn del Pragrama SUPERATE, tanto en |3 calidad dof soporie automatiztado come en la
arientacidn soerca de los canales de atencidn, dada que gl corran alectrimico e el canal renos eficients con gu Ciegnka lo entidad

Mirssteno oal Degone

Ax. B8 N 9888 FEX [571) 4377030

Lirea de atencidn af cudsdana: 018000810237 - (571) 2256747

Comes electrdnics: contacioficoldeportes. gov.cao, paging web' waa mindepors GOVEn
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1.3. Distribucion por tipo de peticidén
La siguiente tabla presenta el analisis diferenciade por tipo de derecho de peticion.
Con 3906 [06,9%) som el tipo de | 58  evidencia una aumento

solicitud de mayor frecusndia en la | significativo de la solicitud de
sasd peticiones (301%)

Tabla N* 5. Distribucidn por tipo de Peticidn

Frecusncia
de Peticidn (Abril-dunio [Porsentaje | 700" ""‘:‘"‘“ Gm:‘i:: e
20189 Junlo20t8 De las 4496
|Derechos de Peticion 06 86,9% 574 2932 J01% peticiones, 266 (5,9%)
|soiicitud de Certificaciones 265 5,9% 284 » % son m:lu de
| Danuncias 53 1.0% 3 71 6% certificacion
Trdmites 139 5,3% 182 57 31%
Sprvicios I3 0,7k 15 15 A%
TOTAL 4496 L0 14449 5047 Fa Ll g

Fumnbs: Ardlmi GIT Algnsidn @ Cledadann - Setema do Gestan de Peliciones
Grafico N° 3. Distribucion por tipo de Peticion
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Dierachos de Sodiciiud de DAL Tramites Serviciog
Patician Cerbficaciones

Funie Andiss QT Atencidn al Cudadans - Sistema de Gosbidn de Pelioones

IMNFORME

Principales observaciones: e obsarva un aumenta significativo en todes los tipos de peticiones, princpalmente en Servcios,
Tramites, Peticiones v Denuncias. Existe un subregistro con relackin a ramites en linea, ko cual raguisre un apdste gie penmita la
centralizacion de dicho registro y una sdecuacidn en los sistamas de mformacion.

HBaciones de mejora: En la actualidad no se registran las solicitudes de tramites an lines, slemants que genera un subreglsirg
institucional, por lo cusl se deba genarar un plan de trabaja con las dependenclss compatentes, ¥ las reas de TICS y Administrativa
(gestidn documantal) para definir los mecanismas de reglstro unificada.

Mimaterio gal Deports

Sy B8 WU B85 PAX [5T1) 4ATT0D

Linea de atenciin & ciudadanc: DI300081 0237 - (871) 2258747

Carras shacironico; comacioiilcoldeportes gov.co, pAgina weld. waw. mindepora gov.co
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Estado de derechos de peticidn

La tabla a continuacion presenta el estado de las solicitudes recibidas en el timestre, con
corte al 30 de junio de 2019,

El dato de peticiones cerradas se obtiens

S058-190,1%) son lx cantided de | | o i vartlloachdn oor Corbe 5 T

peticiones cerracias, de agosto de 2019.
Ehll N° 8. Estado de derechos de peticién /
ety hdrade : . :
Latado W_‘J-mh Poncesiaje oo 2018 * Varlacsin im 4052 (30,1%) ya se
Cemado asl  sIs 1 w9 2604 LN encuentran cerradas. 444
En trimite A4 9,98 1| 1% a4 SR estdn en trimite, tanto
Total general e 00% 1848 a00% 7 i dentro como fuera de
Los dates resslt e fusnion wedficssas ton carte a 31 de dicinmbee de 2018 términaos.

Fusnbe: Andlisis GIT Abenoitn al Cudadansd - Sistéma de Gagian de Pelicicnes

Indice de variacién trimestral Grifico N* 4. Distribucion estado de Peticidn

En el segundo trimestre de 2019 se i TN

Hi 1 = Ty = == A

registra un aumento del porcentaje de e

peticiones cerradas en comparacidn con e

el primer trimestre de 2019: ':

1 dif
: - -

Grafico N* 5. Consults y svaluacion de
Tabla N° 7. "
b r.-mumu -:yrulu.lniﬁn peliclones cerradas peticiones cerradas

. Con o = = .
e MR R NN .ﬁ‘l | ;

Ferindo e ]
Frecusncs nsberinr =
PITICKIN POR RFTADG |t Foicentaj  Jaliil | arisddn _
FLAET |usia Ty "
aniaj .
|Encissza Sligeaciada £4 T i 10 L% = T . =
P g i bk el imda s 454% a7 41 A1k . P .
Faigusts no Canvolzade en : &
o Sripma 553 BP.2TN 217 156 155%
Total de Palcore Corrpdar V& gk e il Brmiabe srmlin, e s i
Canal wirtaal Pigisa Web B ok | SER 1 0%

e e varialon trimestral f _\‘

Dimenincenes B procentaje de enouesas diligendiads

En el primer trimestre de 2019 (7,798} sobra ol total da peticones presersodas por o 55F
se registra un descenso, en -10 (-14%) |_ {822} es maty bago adn.

numero y porcentaje  de A | Arciones de mejora: Se reguiene diabHCET ESlrategis ¥
encuastas  diligenciadas, en diligenciadas en el | herreminnias tetnakuice parn incentivar ol cudadang a

diligenciar . encussts de percepcidn de calidad, v para

comparacion con al mismo slstaima
i habilitar s Sligencimisnto omndo |b respeests se meal
periodo del afte 2018, asi: n:,r m;;duhmauhﬂ:mm- > g
Mirésterio dal Degane 7

Aw, 88 NT 85-65 FBX [571) 4377030
Linea de atarcsdn & ciudadana: 018000810237 - (871) 2288747
Cormes alecirénico. comacio@coldeportes gov.co, pagina welr www.mindaparts. gov.ca
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GESTION GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANC
1.4. Atencidn Telefonica

A continuacion se presenta la distribucion de la atencion de llamadas en cada uno de los
masas y los dates mas relevantes,

e evidencia una disminucion del 53% en

Con 51 {65%) &< & mes de mayor 3
i ¥ llamadas. 90 menos que en el mismao

i de amadas,
R trimestre del afio 2018,
Tabla N* 8, Atencidn Telefénica Grupo Interno de Trabajo Atencidn al Ciudadano \

Periodo Periodo Shorecimi De las 4496 peticiones
MES st % aong |Piferencia™ k. ok 7
Abril 22 2B 110 -88 -B0% [1,75%) corresponden
Mayo 51 65% 18 33 183% ‘m!m“
Junio 6 8% al 35 | -85% telefinicas.

Total General 79 | 100% | 189 90 | -53%

Fussnia: Aradisi T Alancdn & cudadans - Blslema da Geslian & PRlcones

Grafico No. 8. Atencidn Telefdnica Grupo Interno de Trabajo Atencidn al Ciudadano

{ 120 o 1] (=t Periodn 219 i Ppricds HE indice de variacon frimestra
! 100 En &l mes de junic de 2019 s&
[ [ regktra una disminucion de
| sg | B5™, en comparacidn con el
I mismo periodo dal aflo 2014,
| &o &si:
| ]
| D
1
|

]

Principales abservaclones: 52 evidencia un awmento significativo en el reglstra de atencidn telafdnica en el mes de mayo, perg
una disminuckin en el registro de atencdnes telefdnicas en bos meses de abed y junda, con relacian 3l mismo parioda de 2018,
en &l gue se contd con dos parsonas para rezlizar la labor da atencidn telefdnics y presencial. Adicionaimente, existe un
subiregistng di alancidn teleftnica, con redpecto a las lamadas recibidas a trawés del conmutador ¥ gue nd son direccionadas
gesde recepcidn al GIT Atencion al Ciedadana,

fcclones de mejora: 52 debe ganerar un plan de trabajo para garantizar &f registro de la tetalidad de llamadas en todos los
perodos ded afio, cumpliende con lo establecido on el decrete 1166 de 2016, para o cual 25 de alta relevancia contar con s
modula de respuesta eficiente o peticiones en el marco el Sistema de Gestidn de Peticiones ¢ el Sistema de Gestidn
Documenizl

Ministare del Daporte

Ay, BB W* BB-E6 PEX (571) 4377020

Lirea de atencion al cudadano: 01 BODM10ZET - {5T1) 2258747

Corres alecindnico. contactoffcoldapones Gov.o0, pEgIE wab: www mindapere. goy oo
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1.5.  Atencién presenclal Grupo Interno de Trabajo Atencién al ciudadano

Para el presente periodo de medicion el GIT Atencion al Ciudadano realizo un total de 20
atenciones presenciales en la sede principal de Coldeportes.

; Se evidencia un leve aumento del 7% de [a
1 |
Con 22 {76%) es el mes de mayor o0 ol 2 8 i mis que

tencid fal. i
atenchin presencla #n el mismo periodo de 2018, /

Tabla N° 8. Atencién presencial Grupo Interno de Trabajo Atencién al Ciudadano

De las 4454 peticiones, 43

MAES Pariodo 201 0Ef Variaddn | Varission |
Abril z £% “1“ 1 100% \9.7%) corresp S |
EE— atenclones presenclales. Siete
s L 5% 2 L) s {7} mds que en el mismo
Junia & 18% & o 0% periodo de 2018,
Total Gaperal i3 005 7 26 371N |
Fuerte: Andisis GIT Alercion 3l CRisadant - Salema 36 Gesiin 0o Feticins

Grifico No. 7. Atencidn presencial Grupo Interno de Trabajo Atencidn al Ciudadano

| 3o = Permdo 215 == Pericsda 3113 Iy Y aIOTHE

| 15
15 La bala cantided de atenciones
‘ ! presencizlas an k& entidod estd vinculsda
o [ it 8l hecha de gue &l Grupo de Atencicn
| | al Chudadame v &l module de asencidn
T | respectivo 58 ambusntra en ke sede
distinta a la sade &n la que OOLDEPORTES
| 1o prests ln mayor parte de s ol
misionales (CAR),
|
| i | Aficienalments, o todos bt cludadanos
| que acudan A b sede sdminstrathen
o nteracian con el GIT  Alencidn  al
by 1acrel P i e Cludadano, la cual acenflia &l subregistrn
oe Ftencion

Fuede: Andlisis GIT Ahercitn al Sudadand - Sistema de Gasitn de Pelicionss

1.6. Burones

Se realizaron B aperturas para cada uno de Jos buzones, levantande por parte de los funcionarios de
Atencion al Ciudadanc el acta corespondients. A treves de aste medio s& recibio 1 peticidn para ef
periodo del 1" de abril hasta el 30 de junio de 2019, Las peticiones fueren radicadas en la ventanila
unica de corespondencia.

INFORME DE GESTION 2° trimestre de 2019 - Servicio Integral al Cludadano - Ministerio del Deporte-

Ministeria del Departa

Ay B8 N” 55-85 PRX (871} 4377030

Linea de atancitn al cisdadang; HE0D0S1023T - {oT1) 2258747
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INDICADORES DE GESTION

21. indicador: Respuesta oportuna a peticiones.

En el segundo trimestre de 2019 se recibieron 4496 peticiones, de las cuales ninguna se
encuentra ain en términos para su tramite oportuno. De las 4496 peticiones. se
respondieran dentro de términos 1698 que correspende apenas al 37,8%. Sin embargo,
2355 (52,4%) peticiones tienen respuesta fuera de los términos de ley. Se evidencia una
notoria desmejora de 56% en el indicador de respuesta oportuna..

1698 paticlonas 5B %o evidencia uns desmejors del 56% en la

31 ﬁﬂuﬂlﬂﬂm respondieron dentro de las oportunicad de lss respusstas, pasando dal
i B | 93, 8% del ler trimestre de 2019 &l 37.6% actual.

-

Grafico 8. Indicador de oportunidad en la respuesta por dependencia

CUMPLINIENTO RESPUESTAS DERECHOS DE PETICION

(U mplimiento 2do Trimestre 2019 = =Cumplimiento 1er Trimestre 2019

% opaw
et i 1oc . o
ymm—m—————— -53:“?- bt A% ~ - e > -
’ ~ =%
[
+ B0,6%
4 70,8%
.rj B6, 7%
& L

10,8%
araiaayf A, L B B Ehp Ll e wg L T ar el [T ¥ St pmi TSR]
Ll [QLLaFH T LRy L, Wi ld Brira Ll ] (L= LT L PgTwi §

It i minn Lewhia # 1 Hali

Plars Andlss QT Mercidn 2l Cudadens - Bistema de Gesion de Pelicinas

Principales chservaclones: 5o chserva une desmejora generalizads en la respuesta ppartuna & peticiones, siendo ka Dirsccidn de
Farmento y Desarrofio la que presents et desampeRo mas bajo, dado que se encuentra par debajo dal 11% en dicho indicadar,
resultado aspcisdo especificamente al desempedio del Programa SUPERATE, gue reclbid 2667 peticianes, de las cuales respondio
ooortunaments aperas 219, Se destaca positivamanta |a Oficina Juridica, gue mantiene su estandar de cumplimiento de 100%.

Acciones de mejora: 5@ requitren acciones de mejora en los Siutema de Informacitn, de tal forma que permmits un seguimienta
pparturo d 13 gestidn de las peticianes que ngresan a la entidad, y un férren compromist de todas lss dependencias en la gestion
oparuna de las peticiones.

Miresterio g Deporte

Ay 63 0 8585 PEX (5T1) 4377030

Linea de sencicn al civdadana; 018000510237 - (571) 2258747

Coman electranicn; conlacinfiooideportes gon.co, DEQInG web: wanw. mirdepane. gov.ca
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2.1.1. Seguimiento a Peticiones de informacian.

De conformidad con lo establecido en el articulo 52 del Decrete 103 da 201 5, se presenta
ta informacion relativa a las solicitudes de informacion. la cual Incluye lo relative a peticlones
de informacién, copia y expedientes, asl como certificaciones, asi:

a. Nomero de solicitudes recibidas en el timestre: 448,

b. Traslados por competencias a otras entidades. Durante el trimestre se identificé |a
realizacion de 2 traslados por competencia de acuerdo a los términos establecidos en
el decrato 103 de 2015.

Tiempo promedio de respuesta a las solicitudes de informacién: 6.06 dias

. Mimero de solicifudes en las que se nego el acceso a la informacidn: Durante el
frimestre no se identificaron negaclones de acceso a la informacion pdblica de acuerdo
a lo establacido en la ley 1712 de 2014

e. Observaciones: Si bien no se encontraron negaciones de acceso a la informacian, se
encontraron dieciocho (18) peticiones de informacion en estado Tramite, por fuera de
los t&rminos de ley.

Los datos aportados aqui se basan en la base de datos de seguimiento elaborada a partir

de la informacién extraida del Sistema de Gestion de Peticiones y del Sistema de Gestidn

Documental, y de acuerdo a los resultados y alcances de |a verificacién realizada.

Acclones de mejorac Se requiers adecuar las herramientas tecnokigicas para idantificer con claridad & caricter de las
respuestas & las solicitudes de informacion, con el fin de aumentar |3 fldslidsd dal raporte de las dacisiones de negacidn de
access a la informacidn,

Se requiere igualmante mejorsr fa clasficacion de e peticiones al momento del ingreso, ya que de manera frecuents se
chasifican coma consultas las peticionas de informacidn, con |o gue se impacta en el tiempo de respueests al cludadana. Lo
anterior exige tanto mejoras en ks farmacidn del persanal a carge, como adecuacian de las herramientas tacroldgicad

2.2, Indicador: Seguimiento a respuesta oportuna derechos de peticion.

3695 (B2,18%] Peticiones con 372 (8,27%) son peticiones que no |

m"‘].% m 1 | verifieacion dentro o fuera de requieren verificacion, ya gue & sistema

\ f tErmings, los reporta dentro de fos términos.

Tabla 10. Verificacidn de peticiones.

Abril - funio 2019 Enero = marea 2019
Estadc YarKinchin Tatal % Total %
| MO REQUIERE VERIFICACION 372 B,27% 1299 47,37%
VERIBCADD 3645 B2,15% 1235 45, 04%
MO VERIFICADD 435 | 8,54% i 7.59%
Tatal paneral a9 | 100%, 2743 100%

Fuents: Andles GIT Alencén o) Cludadars - Bislema de Geslite de Pelioonos

Del lotal de peticiones que requieren verificacian (4124), se realizd la verficacidén manual del
89,59 %, equivalente a 3685 peticiones,
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Grafico 9. Analisis de oportunidad en la respuesta por dependencias
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Fusrie: Andlisis GIT Apencidn al Cludadano - Sisloma de Geslids de Peficdones

Principales observaciones: En el andlishs de los grupos de trabajo de |8 entidad, 52 obserd que hay 38 prupos gue Son
responsables de responder Ios derechas de peticidn, e destaca que 5 (23.68%] Grupos de Trabajo cumplan an responder &l
100% de Ios derechos de peticiones dentro de los theminos de ley. Se evidencia wna disminucidn de 35% en fos grupos que
logran &f 100%, en comparacidn con el trimestre antarior, Adicianalmente, se obsarva que L0 [0 3%] de Ins grupas de rabajo
¢ encusntean e 1o franfa de cumalimiente del 20% al 99%. Como elemento de principad intervencidn sa resalta que SIETE {7
grupos de trabajo [18%) tienan un cumplimiento por debajo del 60%, siendo (o de mids atencitn of Programa SUPERATE. ins
Socrotaeria Genersl, v los GIT Geatidn Adminisirativa y Juegas ¥ Eventos Doportivas, o0 un desempano infarior al 30%. Enal
casa de GIT Atencién 3 cludadans, se detertd una peticdn que de acuerdo al GESDOC fue gestionada oportunaments, paro
cuys fecha de radicacian presenta un desfase de & dias con relacién a |a facha radicacion efectiva an 5GP

Esto eusdancla una necesidad de continuar con &l seguimiento y reparte 3 [35 dreas para que na desmejoren su desempeno, ya
que pone en riesgo juridico a la entidad, asl comp tramitar safdas po conformes con el fin de estructurar planes de
mejorarmiento. 58 obsarvd un retroceso significative en la tendencia positiea qua venian presentando los grupod.

Acciones de mejoea: 58 dehon analizar estrategias qua permitan legar 3 ta meta de cumplimiento del 100% en la respuesta
snoftung, 56 suglre implementar Planes de mejoramiento, a5l come una estrategia de sensibilizacdn con respecto a ka
obligatoriedad del tramite cgortuna de petickanes,

INFORME DE GESTION 2* trimestre de 2019 - Servicio Integral al Cludadano - Ministerio del Deporte-
§
*
I
|

2.3 Indicador: Seguimiento a derechos de peticién con estado En Tramite

Para =l actual trimestre se evidencid que estan abiertas 444 peticiones, 108 (32,14%) mas
que en el trimestre anterior (336). Porcentualmente, rapresentan e 9 87%.

%g requicre desarroflar un Plan de Trabajo para

; Equivalente al 3,87% sobre el realizar el seguimiento & las peticionas én tramite

warificar &l cierre del 100% :hh#ﬂl_:hlﬂu

Ministana del Dapora

Foe B8 N 556 PEX (571) 4377080

Lirvea o atencion al cuidadanc: 018000810237 - [ST1) 2258747
Carmas siRcirtnico. contactofiicoloeparies pov.co, pAgING WED; www. MINGEpDs. guv.co




INFORME DE GESTION 2° trimestre de 2019 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Deporte-

N F.|-d4?p|:|:tr_l
‘E @5 de tados Mindeparte

24, Indicador: percepcién de la calidad de las respuestas de los derechos de peticién

A continuacion se presenta la percepcidn general sobre las respuestas de los derechos
de peticidn, con base en las encuestas diligenciadas por los ciudadanos una vez han
recibido respuesta a su peticion, por canales virtuales, asi:

a3 Encuestas diEgenciadas,

50.6% ! equivaientes &l 9.74% de  las Se evidencia una disminucidn de la |
] ¥

peticiones recibidas por la pagina web percapcion  positiva, pasando de

\"mﬂﬁﬂ + | y efectivamente respondidas por la B8.2% en el anterior trimestre al

entidad.

Tabla 11. Evaluacidn de la percepcidn de la calidad

SRR RRE.

i ; 31, 7%
|Buena a7 18, 5% .
ot
Ba 28 1154 FikiTms
Malo 95 | saow
Total Respussias 2 100, (TS

Fuarae; Anallsis GIT Alencion o Dusadans - Shbems ge Gesnin de Palicnes L “""""“

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

Se evidenda una disminucién de la

44 [53%) encuestas dlllgenciadas
Fﬂrﬂpﬂﬁﬂ + ' can : percepcion positiva, pasando de 74%
\33% ot del trimestre anterior a 53%,

Tabla N* 12, Evaluacion de la percepcién de la calidad

Jie = '-.1_141._,‘;‘.11,‘{ 'r'hvn =
-" i':f"" I,__.. e oo - o o
HEF!.IHTA FRECLIENCIA ]
—— G0N
Excelente 28 4% | AT -4 .
Buenn 16 19% i s
Regular 14 17% a = Negativa
Malo 25 A i
| 1ar Trimestin
Total General B3 1005 i g 200 Trimestre
2014
Fuartn: dnbleis GIT Atercidn &l Cludadan - Setems de Gostidn == C e
& Paticiones
Minstenio del Departe
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2.4.2. Percepcidn sobre la claridad y precisién en la respuesta
43 (52%) encuestas
529% Percepci6n +  diligenciadas con calificacién
positiva

e evidencia una ‘tendencia de
disminucidn del 17% pasando del 69%
de percepcidén positive en el ler
trimestre de 2019, al 52% actual.

Tabla N* 13. Evaluacion de la parcepcion de la calidad frente a |a claridad y precision en la respuesta

——r —_— - == - _

RESPUESTA FRECLEMCIA [ % =t

Excelents i 33% £ ® Pt
Bueno 16 1% L 3 higuinea u hegathea
{Regular B 1064 b Soahia

(Pello 3L ] s r;n.::‘" :I'|:||:|T||:|:||lllrI

IEI:_I General iz 1005 8 B

Fasnly, Andisi GIT Aenoan o Cudsdant - Salama oo gesitn de peticionss

24.3, Percepcion de calidad del servicio (Satisfaccion).
a3 (47%) g Se evidencla una disminucién del
B 15% de la percepcidn positiva,
41% F‘r‘:emﬁn+ d!lmﬂda’ con :ﬂl““ﬂﬁﬂ I]Eﬁl’l'dﬂ de 62% en el anterior
' positha trimestre al 475 actual.

Tabila N* 14, Evaluacidn de la percepcitn de |a calidad frente a la satisfaccitn general en la

respuastia,

i b R r__". Ll .. ; am
RESPUESTA FRECUENCIA 3% o |
Excelante 24 29% | 1';: | g m Pasiliva
E_Eﬁ;ﬂ 12 13?: | o 3 Positia B Megathia
Lii1 il 1er '
Malo 38 46 Trimastoe Tﬂl?rxfre- |
Total General B3] 100% I a3 14

Fuenbe Andbss GIT Awencidn al Cudadans - Sgsema da oeFiin da peliciones

Principales observaciones: Para e segundo trimestre, s¢ evidencia una reduccion en 1a evaluacidn en el indicador de
percepeién de calidad general por parte de los usuarios que reciben las respuestas a los derechas de peticion en la
pagina web, asl comao en la percepcidn positiva.

Actiones de mejora: Reiteramaos la necesidad de disefiar una estrategia para aumentar la cantidad de usuarios qua
diligencian la encuesta, ya que en la actualidad se evidencia que muy pocas ciudadanos lo hacen, asi coma i
fortalecer 1a calidad de las respuestas, tanto en términos de integralidad como de claridad.
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3. CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS ¥ GRUPOS DE INTERES

Para el segundo frimeslre de 2019 contamos con un indicador de avance de
caracterizaciones vigentes de 6,45%, considerando que la caracterizacion anual (realizada
con los datos de la vigencia anterior) pierde vigencia cada 31 de diciembre.

En GIT Atencidn al Ciudadano presenta un indice de acompafiamiento a Grupos Intermos
de Trabajo de 32, 26%.
Tabla N® 15. Indicadores de caracterizacién de cludadanos, usuarios y grupos de interés

[ EJERCICIOS DE CARACTERIZACION DE CIUDADANGS, USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES

indicador de i
[ Indicador institucional de 6.45% acompanamientos 37 26%,
caracterizaclones vigentes ’ | GIT atencidn al ’
| cludadano
A —_— R — v i ]
| Grupo intema Fesgm Ll eres peblicscitn | | Fecha de
Dapmcincs | deTrabajn | acompsfamiento ubissa e | Rombe et Garslele . | oy | “Otsereacionss
é | =L | eamcerhacién i KR g X | =4
Natignad S e Caracterizacids GIT En Procags de
£ | nomsepaie | scomommena | VI | L |y | Wtarma | (kO
& || Pragramus ¥ : —= = " Caractericarion GIT SRR
T Prayectas i 107m7 | | aan | P p | najazangg | 0 Procaso de
o MOErammat ¥ Proyectiog 1342018
E . Bepartms | "7 -] | Oeportwesaoir | S
Deposta
= I Postdommml | Re Caracterizscian GIT
= | | Bendimsento Hn frouam | Em Broceso de
= emtoy | Convendons | scompafiewiesss | VWORRILT | o, | e ety | TR cainacion |
= Liderazgn | s s a l | nwan cional
1 Dapantiun == =
= | Deporte Carscterizacién GIT . 5
= Rendimiontn | 15/04/2018 15/04/2018 | F | Oeporte Rendimiento | 3571372008 ﬁr-l.u-a“mlln:m'
= Parslimpico Paraimpico 2017 il
=] g N L | == e e |
= Cantrg de | Cafaciesizacice &1
2| | % | " En Process de
lengias gl 2 Cankro o
3 I | c e CCD Acorg s amanin 2fA0/a0E -n:h::dn | mﬁ:g::*;:r n2/2018 Actuabacshn
[ indicades | Ioegary p = U Canaowrizackin GIT o P |
|| Deicstn | E | oitumen | 20072018 | SR uegusyesntos | 3tamo !",,m*_. sibiey
& | Deporthvos | ' | | % Deportvos 2y | |
[x} | | f:!fm:mcrﬁnﬁk'l'
2 A Desperollo & - | Peape En Protese de
L o - E Desarralle Paiosocml | 31132008 AR |
| oo pafiaepits sl ey
7 | biiisiill woaoi | T T Ty A——
Inspaccisn | Carattereation Direccian
Departe i e Em Priveesa de
@ | Vigllancia y Profesional | sompalemiamns | 22018 | WER lrupnc:..l:n'-'lp'tan-;l.-r /1008 Actugiizaein
ﬁ Contral C— L=t | } E:__;c::; - —_—
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:E ‘ Diectids | Aficionadn | seorgstemients | 22 ANINE | ol | Inspeccion Vigianciay | Sinaiaon Actualizacian
- I_ - ——— L ALY - - "
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[l mrl -,
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= ... - L = __Conral | I = |
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e | rcl BTG 2407/ 2016 | o i ot ek~ | Wrank | (S
= - Frograma L | T A : = =5 |
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£
E Principales observaciones: Se evidencia una tendencia de desactualizacion en el desarrolio de ejercicios de
= caracterizacion. Para el segundo trimestre de 2019 sola 2 depedencias & 4579 tienen caracterizacion vigente, 22
-
o, dependencias estan desactualizadas, y 6 dependencias (19.35%) nunca han logrado realizar su primera
= caracterizacion,
=
E Acclones de mejora; El procedimiento de caracterizaciin de cludadanos, usuarios y grupos de interds se encuentra
b en proceso de actualizacién, Se reguiers un mayor Compromiso por parte de las distintas dependencias para realizar
poed P par p
a de manera oportuna los ejercicios de caracterizacion ciudadana. Por otra parte, se requiere establecer una fecha
E‘ limnite de entrega oportuna, que permita arliculacidn con el ejercicio de plansacion.
o
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4, ACCIONES DE IMPLEMENTACION GESTION CON ENFOQUE DIFERENCIAL

4.1, Acluslizacion de profocolos de atencidn con enfogue diferencial Se realizd la
actualizacion y publicacion de los protocos de atencién con enfoque diferecial, de igual
manera se actualizd en el sistema de gestidn de calidad 1ISOLUCION.,

4.2. Aclualizacidn de portafolic de servicios Coldeportes. Se realizd la actualizacion del
portafolio de servicios de Coldeportes, incorporando un mensaje en el que se destacan kos
grupos poblacionales a los que estan potencialmente dirigidos. Se encuentra en proceso
de diagramacidn para publicacian.

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

En &l segundo trimestre del 2019 se recibieron (5) solicitudes de medicion de percepcion
de calidad en el servicio, la cual se realizé de acuerdo a lo definido en &l procedimisnto de
medicion de percepcitn de calidad en tramites, servicios y productos.

T T oy T 58 pvidencia un aumento .En Ia
| medicidn de percapcion de la  PErceRcion de calidad en el servicia del
. calidad 6%, pasando de B2% en trimestre del

afip anterior al B8% en el actual,

Tabla N* 16. Eventos evaluados

——

| | indice do
parcepcid
bos svaluedos Area que realiza el I Mes | Estado n de
Even evento | Luger | informe | calidad
en ol
. ==l = NN | A A serviclo |
Lanzamiento Colombia Tierra de Atletas- | | | |
Audiencia Publica de Rendlicién de Planeacidn y [
Cuentas Coldeportes Vigencia 2018/ | Comunicaciones | 50091 | Mayo | Publcada | 94% |
Bogotd D.C. eyl . Ty e =
Taller tedrico- praclico de la direccidon de | Direccion de Fomento y | Yopal- E
fomento y desarrllo | Desamolo | Casanare | APl | Publicado | g2%
. e ok “"ggf; wiegracion de la G'Tcmﬁg'“ Bogotd | Abril | Publicads | B4t
. EMMﬁJﬁ:;:?“ B e mallnl GIT Talents Humane Bogotd | Mayo | Publicado | 85%
|.:;:-:'.:.illl.l.JIJ - dm"-m m._laph.r m- + —— + . 1 - — |
|mnui'u&n¢ia del brazo de Monpos G”&?n%?lal [ K Eaﬂm jurio | Publicado | 3w
| magdalena medio 2018 Sk | I.hg_d 7 | |

Se evidencia una disminucion en los estudios pasanda de 8 estudics en el segundo
timestra de 2018 a 5 en 2019. Elemento que evidencla una diminucién en la gestion para
lograr aumentar la cobertura en las mediciones de percepcién de calidad en &l sarvicio
como escenario de parlicipacion ciudadana para el control social y e mejoramiento
continuo.
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6. SALIDAS NO CONFORMES
= Salidas no conformes encuestas diligenciadas

Durante el segundo trimestre se realizd seguimiento a las 69 encuestas diligenciadas por
los ciudadanos luego de recibir respuesta a sus peticiones por parte de la entidad, de las
cuales el 33 presentaron calificacion negativa por parte de los ciudadanos y una vez
analizados se encontrd que 8 obedecia a salida no conforme {respuestas incompletas,
respuestas equivocadas, respuesta fuera de terminos, respuestas no claras). Por [s]
antericr, se envic a la dependencia responsable el formato S/-FR-001 - Control de
servicios y trdmites no conforme, a través del cual se debe realizar |a accion correctiva
y devolver dicho formato diligenciade al GIT Atencién al Ciudadano como evidencia,

Fecharegistro | 0 Tool AN Gie Fecha En La Que
Salida No po GIT Responsable | Se Tomd La Accidn
tratamiento documents
conforme de mejors
inmediata
Pragrama supErate
23/04/2019 N Consulta ngarcolaglados
" Programa supérate
23 /04 2019 HO Paticién eereacadds
Peticitn de EIT Denorte
4/04,2019 5 Informacisn, copias | e b 13/05,/2019
¥ /o expedientes
Certificackin de
iNgress y
0F /04,2019 &l retenciones Tesoreria 14/05,/2019
[conkratictas ¥
personas juridicas)
02 /04,2019 sl otras certificaciones | Contratacidn 140572019
Certificacda de
relackin de pagos ’
20,/05/2019 | {Contratistiay Tesoreria 20706/ 2019
persanas juridicas)
' Programa supérate
2015-29-05 MO Restclasrn intercobegiados
I Prograkivs supérabe
14 /06, 201% I Peticldn intercolegiadas

« Salidas no conformes por quejas y reclamos

Revisando las 51 guejas y 13 reclamos que se radicaron en el segundo tnimestre se
encontraron 6 reclamos y B quejas como salidas no conformes del cludadano por no recibir
respussta a las solicitudes, problemas con la plataforma de inscripcion de supérate
intercolegiados & inconvenientes con el pago de incentivos.

Fecha registra e ﬁ!‘iﬁ'ﬁnﬂrm T Fecha En La Que
Salida Mo m'm GIT Resposnsalle S Tomé La
T tratamiento umEnio Accién de mejora

inmediata
2052010 Mo Queja Programnsa supsrare

intercodegiadas

!
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Programa supérate
9-{15-2019 No Queia intercobegiacdas
; Programa supérate
14-05-201% Ha Queja Imtercolegiados
_ ) Propramna supérate
16-05-201% Mo Queja intercolegiados
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17-05-2019 Mo Queja Interealogiados
: Programa supérate
17-05-2019 Nao iy intercolegiados
e Frograma supérate
22-04-2019 Ha Reclama intercolegiadas
Frograma supérate
24.04-201% Mo Reclamo intercolegiados
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= Programa supérate
17:05-2019 No Reeclama intercolegiados
Programas y
06-06- 2019 Na Roctamo i
| [eportivos
= Programa supérate
B-06-2019 Mo | e intercolegiados |

Principales observaciones: Se evidencia la necesidad de incluir en la actualizacion al procedimiente que se
desarrolla en Ia actualidad, 13 incorporacidn del tramite de la formulacidn v seguimiento de acciones de mejora a
través de ISOLUCION,

Acclones de mejora: Teniendo en cuenta gue parte de la dificultad para dar respuesta oportuna a peticiones
relativas al Programa SUPERATE obedecid al canal de atencién divuigade en la Carta Fundamental de lns Juegos
{correo electrdnico), siendo este un canal poco eficiente de atenciin, $& requiere ajustar déicha Carta,
estableciends comao canal de atencidn de peticiones la Pagina web de |a entidad.

7. CAPACITACIONES INTERNAS SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADAND

* Nombre de la capacitacion: Induccién Servicio Integral al Ciudadano

Se realizaron 18 capacitaciones de induccién individual a los funcianarios que ingresaron &
la entidad en el primer trimestre de 2019,

Principales observaciones: Se svigencia la necesidad de disefiar unz astrategia de capacitacidn v fortalecimiento
de la cultura de servicio, ya que en el trimestre reportado no s logré la cobertura total en la participacion de las
diférentes dreas en las jornadas de capacitacion v sensibilizacién que desarrolla ef grepe interno de trabajo para
el desarrollo de la cultura del servicio.

Acciones de mejora: Se requiere el disefio del Modelp pore ef desorrolle de fo cultyre de servicin, Que permita
establecer las necesidades de formacidn y la definicidn de estrategias para el desarrollo de esta actividad misional
instituchenal,

8. ARTICULACION ESTRATEGIAS NACIONALES DE SERVICIO AL CIUDADANG

Se realizé el acompafiamientc a dos Ferias Macionales de Servicio al Ciudadano
organizadas por el Programa Macional de Servicio al Ciudadano del DNP (Aracataca,

Minisherio gl Daporie
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Magdalena y Valledupar, Cesar) en los gue el Grupo Interno de Trabajo Atencién al
Ciudadano participd en las siguientes actividades:

Principales Servicios Prestados en las Ferias de Servicio al Ciudadano:

Brindar informacién general sobre la Entidad,.

Infarmacian sobme &l Setema Nacional del Daporie.

Infarmacian sobre log entes municipales y departamentales.

Informacion sobre al Programa Supérate Intercolegiados.

Crientacién en |a creacidn y organizacion de organismos deportivos en el respectiva nivel

territorial, obtencion y renovacidn del Reconocimiento Deportiva, onentacion al manajo y

administracion de los organismos Deportivos. _

» Asesorar y brindar informacién sobre tramites y servicos de |a Direccion de Inspeccion,
Vigilancia y Controd, Legislacion Deportiva.

+  Actividades de Recreacion,

» Actvidad Fisica musicalizada en tarima

« Entrega de material ladico y recreativo 8 cada uno de los panticipantes

ACCIONES PLAN DE MEJORAMIENTO SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO

En el segunde trimestre de 2019, y con el fin de atender las dificultades presentadas con
relacién al Sistema de Gestion de Peliciones, en cuanto a la integracién con el Sistema de
Gestion Documental y a la confiabilidad de los reportes generados, se han realizado
gestiones con el GIT TICS y el GIT Gestion Administrativa con & fin de mejorar las
herramientas tecnologicas dispuestas para la recepcion, tramite y seguimiento de las
peticiones presentadas a la entidad.

Original firmado por:
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