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INTRODUCCION

El GIT Servicio Integral al Ciudadano se cre6 en el entonces Coldeportes, hoy Ministerio del Deporte,
a través de la Resolucién No. 1355 de 2012, bajo la denominacién GIT Atencién al Ciudadano y fue
actualizado en el Departamento Administrativo del Deporte, la Recreacion, la Actividad Fisica y el
Aprovechamiento del Tiempo Libre -COLDEPORTES- mediante la Resolucion Interna No. 782 de
2013. Actualmente, de conformidad con la Resolucion No. 2359 de 2019, mediante la cual se crean
los Grupos Internos de Trabajo en el Ministerio del Deporte, se denomina GIT Servicio Integral al
Ciudadano y tiene como principal objetivo acercar este Ministerio a la ciudadania.

En concordancia con lo anterior, y con el interés del Ministerio para el ejercicio efectivo de los
derechos de la poblacién colombiana con enfoque diferencial, se han dispuesto, de acuerdo con la
Carta de Trato Digno? vigente, los siguientes canales:

Tabla 1. Canales de atencion

Péagina Web
Sistema de Gestion de Peticiones

Chat Institucional www.mindeporte.gov.co

Virtuales
Foros
Correo electrénico contacto@mindeporte.gov.co
APP Movil Coldeportes Te Responde Dispositivos Android
Linea Gratuita Nacional (57) 01 8000 910 237
Telef6nicos ) o . (57- 1) 2258747
Lineas de Servicio al Ciudadano (57- 1) 4377030 Ext. 1003-1005-1089-1006
Ventanilla Unica de Radicacion Sede Administrativa /Av. Cra. 68 # 55-65
Oficina de Atencién al Ciudadano Bogota D.C., Colombia.

Presenciales @ Buzones Sedes Mindeporte

) o ) Eventos de Mindeporte
Punto Interactivo de Servicio al Ciudadano Eerias de Servicio al Ciudadano

Asi mismo, segun la normativa vigente para la entidad, las peticiones se clasifican en:

Tabla 2. Clasificacién peticiones

Tipo Descripcion

Peticiones en interés general
y particular, quejas,
reclamos, consultas,
felicitaciones y orientaciones

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

z

Conjunto o serie de 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 institucion al ejecutar un

Servicios procedimiento administrativo. Estos pueden ser tangibles e intangibles.
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Facultad que tienen las personas de solicitar certificaciones derivadas del

Solicitud de certificacion 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

1 El Ministerio del Deporte, en cumplimiento al numeral 5 del articulo 7 de la ley 1437 de 2011- Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, expidi6 la Carta de Trato Digno al ciudadano, la cual se encuentra publicada
en la pagina web de la entidad y en la cartelera fisica
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RESULTADOS GESTION DE PETICIONES

De acuerdo con los estandares establecidos en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011, se presenta el
informe trimestral del seguimiento realizado por el GIT Servicio Integral al Ciudadano a a las
peticiones radicadas en la entidad. En el reporte generado por el Sistema de Gestién de Peticiones
se destacan los siguientes datos:

1.1.

Distribucién de peticiones por mes

Tabla N° 3. Distribucién de derechos de peticion por mes
Distribuciéon de Peticiones por Mes

Frecuencia Perio_do . .
Mes oct - dic. 2019) % ant<_ar|or Diferencia %
oct - dic 2018
Octubre 667 42% 558 109 20%
Noviembre 482 30% 424 58 14%
Diciembre 441 28% 441 0 0%
Total 1590 100% 1423 167 12%

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

Grafico N° 1. Distribucion de derechos de peticién por mes

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

Se presentaron 1590 peticiones en el 4° trimestre 2019. Se evidencia un aumento (+12%) en la presentacion de
peticiones en comparacion con el mismo trimestre del 2018.

En el actual trimestre se observé un leve aumento en comparacion con el cuarto trimestre de la vigencia 2018, en
particular en el mes de octubre. En los meses de noviembre y diciembre, se observa un decremento considerable
teniendo en cuenta la atencién telefénica y presencial.

Acciones de mejora:

Establecer una herramienta para adecuar el registro de peticiones verbales y telefonicas, de acuerdo a las
exigencias establecidas en el Decreto 1166/2016 sin afectar la eficiencia en el servicio. Asi mismo, se requiere
una mejora en la herramienta tecnolégica para reducir al minimo el componente manual en el seguimiento, ante
el crecimiento en el nimero de peticiones presentadas a la entidad.

Garantizar que el GIT Servicio Integral al Ciudadano, Genere y aplique las directrices, recomendaciones y buenas
practicas, para el fortalecimiento de las metodologias utilizadas en la produccion estadistica especialmente
enfocadas a la atencion presencial y telefénica que se reciben diariamente en el Ministerio del Deporte y de esta
manera sea eficiente la metodologia de investigacion, analisis y difusion de informacion.
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1.2. Distribucién de peticiones por canal de recepcidn

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

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

Tabla N° 4. Peticiones por canal de recepcion

Peticiones por Canal de Recepcidén

. Periodo % de
Frecuencia

o y . . g
Canal oct - dic. 2019) Yo octa_n:’(iaglzz)ls Diferencia vafl;::ia
EEI?Z do 695 44% 353 342 97%
Presencial 1 0% 14 -13 -93%
g:‘aetauita 1 0% 23 -22 -96%
Buzdén (] 0% (o] o 0%

Telefdnica > 0% 33 _31 _94%

(Conmutador)

Correo 342 22% 260 82 32%
Electrénico —

Coldeportes Te Responde APP o 0% 7 -7 -100%

Total 1590 100% 1423 167 12%

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

Grafico N° 2. Derechos de peticiones por canal de recepcion
Peticiones por Canal de Recepcidn
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Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones

Principales observaciones:

e El correo radicado es el canal de mayor preferencia con 695 (44%).

e Se increment6 de manera significativa el uso del correo electrénico (+82), lo cual sugiere la necesidad
de fortalecer el Sistema de Gestion de Peticiones. Se presentd un subregistro de peticiones telefénicas,
por intermitencias en el servicio de la planta telefénica y el aumento en la demanda de seguimiento.

e Sistema de gestion de peticiones mas correo electronico= 891 Derechos de Peticién (57%) Por Canales
Virtuales

Acciones de mejora: Es necesario fortalecer la transparencia activa en pagina web, con el fin de facilitar el
acceso a la informacion de la entidad y asi incentivar la racionalizacién en la presentacion de peticiones y
el uso del Sistema de Gestion de Peticiones. Asi mismo, resulta imprescindible fortalecer la planta telefonica
de la entidad y la cultura de registro de las atenciones presenciales y telefonicas realizadas en la entidad.

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (571) 4377030

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (571) 2258747

Correo electrénico: contacto@coldeportes.gov.co, pagina web: www.mindeporte.gov.co



z

INFORME DE GESTION 4° trimestre de 2019 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Deporte-

El deporte
es de todos

Mindeporte

1.3. Distribucién por tipo de peticion

La siguiente tabla presenta el andlisis diferenciado por tipo de derecho de peticién.

Tabla N° 5. Distribucién por tipo de Peticion

Distribucion por tipo de peticion

. Periodo % de
Tipo de Peticion Frecuencia anterior Diferencia variaci
oct - dic. 2019 i )
) oct - dic 2018 én
Derechos de Peticion 1019 64,1% 840 179 21%
Solicitud Certificacién 323 20,3% 379 -56 -15%
Denuncias 68 4,3% 72 -4 -6%
Tramites 167 10,5% 104 63 61%
Servicios 13 0,8% 28 -15 -54%
TOTAL 1590 100% 1423 167 12%
Fuente: Andlisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de Gestién de Peticiones
Gréafico N° 3. Distribucidn por tipo de Peticién
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Fuente: Analisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones
Principales observaciones:
e Los derechos de peticion son el tipo de solicitud de mayor frecuencia en la entidad Con 1019 (64,1%)

e Se observa un aumento homogéneo en derechos de peticiones y tramites y una disminucién en solicitud
de certificaciones, denuncias y servicios.

e De las 1590 peticiones, 323 (20,3%) son solicitudes de certificacién

Acciones de mejora: En la actualidad no se registran las solicitudes de tramites en linea, elemento que
genera un subregistro institucional, por lo cual se debe generar un plan de trabajo con las dependencias
competentes, y las areas de TICS y Administrativa (gestion documental) para definir los mecanismos de
registro unificado. El alto nimero de solicitudes de certificacién representa una oportunidad para la
racionalizacién de dicho procedimiento mediante automatizacion
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Estado de derechos de peticién

La tabla a continuacion presenta el estado de las solicitudes recibidas en el trimestre, con
corte de revision al 31 de diciembre de 2019.

Tabla N°6. Estado de derechos de peticion.
Peticion por Estado

Frecuencia Periodo anterior Variac %
Estado |\ Gic2o19) | ® | oct-dicoois | ° ion | Variacién
Cerrado 1534 96,5% 1294 90,9%| 240 19%
En tramite 56| 3,5% 129 9,1%| -73 -57%
Total general 1590 100% 1423 100%| 167 12%

Grafico N°4. Distribucion estado de Peticion.
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Principales observaciones:

w2018 =2019

e La cantidad de peticiones cerradas son 1534 (96,5%).
e Solicitudes Cerradas con relacién a la vigencia 2018 aumentaron en un 19%

Acciones de mejora:

129

En tramite

g

Peticion por Estado

/

e  Adquirir herramientas tecnolégicas para agilizar el diligenciamiento de la encuesta de percepcion de
calidad por parte de la ciudadania.
e Mayor compromiso por parte de las dependencias para proceder a la respuesta oportuna a las peticiones,
ya que a la fecha de elaboracion del informe, ya deberia estar cerrado el 100% de las peticiones, de

acuerdo a los términos de ley.
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Tabla N°7. Consultay evaluacidon — peticiones cerradas

Consulta y evaluacién ciudadana

PETICION POR Frecuencia Porcentaje| Periodoanterior |y, o o %
ESTADO oct - dic. 2019) oct - dic 2018 Variacién

Encuesta 80 14,57% 57 23 40%
diligenciada
Respuesta 4 0,73% 413 -409 -99%
consultada
Respuesta no
Consultada en el 465 84,70% 824 -359 -44%
Sistema
Total de Peticiones
Cerradas / Canal 549 100% 1294 -745 -58%
virtual Pagina Web

Gréfico N° 5. Consultay evaluacion de peticiones cerradas
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Principales observaciones:

e El porcentaje de encuestas diligenciadas (14,5%) sobre el total de peticiones presentadas por el
SGP (549), aunque tuvo una mejoria con respecto al mismo periodo del afio anterior, sigue siendo
muy bajo.

e Encuestas diligenciadas en el sistema +23 (+40%)

Acciones de mejora:

e  Adquirir herramientas tecnolégicas para agilizar el diligenciamiento de la encuesta de percepcion
de calidad por parte de la ciudadania.
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GESTION GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO

1.4. Atencién Telefénica

A continuacién, se presenta la distribucidén de la atencion de llamadas en cada uno de los
meses y los datos mas relevantes.

ATENCION TELEFONICA
0,
MES Periodo 2019 % Periodo 2018 |Diferencia ,A,,
Variacién |

Octubre 3 100% 28 -25 -89%
Noviembre 0 0% 27 27 -100%
Diciembre 0 0% 1 -1 -100%
Total General 3 100% 56 -53 -95%

Fuente: Andlisis GIT Atencion al ciudadano - Sistema de Gestién de Peticiones

Grafico No. 6. Atencién Telefénica Grupo Interno de Trabajo Servicio al Ciudadano

ATENCION TELEFONICA
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M Periodo 2019
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Principales observaciones:

e Octubre, con 3 (100%) es el Unico mes con registro de atencion telefénica.

e Se evidencia una disminucion del 95% en llamadas. 53 menos que en el mismo trimestre del afio 2018.

e De las 1590 peticiones recibidas, solo 3 (0,19%) corresponden a atenciones telefénicas.

e En el mes de noviembre y diciembre de 2019 se registra una disminucién del 100%, en comparacion
con el mismo periodo del afio 2018.

Acciones de mejora:

e Se requiere contar con una herramienta para adecuar el registro de peticiones verbales y telefonicas
de acuerdo a las exigencias establecidas en el Decreto 1166/2016 sin afectar la eficiencia en el
servicio. Asi mismo, se requiere una mejora en la herramienta tecnoldgica para reducir al minimo el
componente manual en el seguimiento, ante el crecimiento en el nimero de peticiones presentadas a
la entidad.

e Garantizar que el GIT de Servicio Integral al Ciudadano, genere y aplique las directrices,
recomendaciones y buenas practicas, para el fortalecimiento de las metodologias utilizadas en la
produccién estadistica especialmente enfocadas a la atencion presencial y telefénica que se reciben
diariamente en el en el Ministerio del Deporte y de esta manera sea eficiente la metodologia de
investigacion, analisis y difusion de informacion.
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1.5. Atencion presencial Grupo Interno de Trabajo Servicio Integral al Ciudadano

Para el presente periodo de medicién el GIT Servicio Integral al Ciudadano realiz6é un total de 3
atenciones presenciales en la sede principal del Ministerio del Deporte.

Tabla N°9. Atencidn presencial Grupo Interno de Trabajo Atencion al Ciudadano

ATENCION PRESENCIAL

MES Periodo 2019 % Periodo 2018 | Variacion ,% .,
Variacion
Octubre 1 100% 10 9 -90%
Noviembre 0 0% 4 -4 -100%
Diciembre 0 0% 0 0 0%
Total General 1 100% 14 -13 -93%

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

Grafico No. 7. Atencidn presencial Grupo Interno de Trabajo Servicio Integral al Ciudadano
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Observaciones:

1. Se requiere contar con personal especializado en la atencion presencial y telefénica, ya que el dltimo
trimestre hubo alta demanda en mediciones de percepcion de la calidad, lo que incidi6 en subregistro

2. Es necesario ubicar en el CAR un punto del GIT Servicio Integral al Ciudadano para mejorar la
prestacion del servicio en dicha sede y reducir el subregistro de las atenciones presenciales de manera
inmediata y directamente en el sistema.

3. En el mes de octubre solo se registr6 en el sistema una atencion presencial en la sede principal del
Ministerio.

4. Se requiere acondicionar un médulo de Servicio Integral al Ciudadano en la entrada de la entidad con
el fin de obtener de primera mano los datos de los ciudadanos que ingresan a la entidad a solicitar
informacion.

1.6. Buzones

Se realizaron cinco (5) aperturas para cada uno de los buzones, levantando por parte de los
funcionarios de Servicio Integral al Ciudadano el acta correspondiente. A través de este medio no se
recibieron peticiones para el periodo del 1° de octubre al 31 de diciembre de 2019.
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2.1.

En el cuarto trimestre de 2019 se recibieron 1590 peticiones, de las cuales solo la Oficina de Control
Interno cumplié con la totalidad de las respuestas oportunas. De las 1590 peticiones, se respondieron
dentro de términos 1194 que corresponde al 75,1%. Sin embargo, 396 (24,9%) peticiones tienen
respuesta fuera de los términos de ley. Se evidencia una mejora en el indicador de respuesta

El deporte
es de todos

Mindeporte

INDICADORES DE GESTION

Indicador: Respuesta oportuna a peticiones.

oportuna, aunque sigue estando muy por debajo del estandar de excelencia en el servicio.

Grafico 8. Indicador de oportunidad en la respuesta por dependencia

EVALUACION RESPUESTAS OPORTUNAS PQRS-D

TOTAL PQRS [pqRrs FUERA| Cumplimiento Cumplimie BN
DEPENDENCIA POR DELOS | 4toTrimestre | _t° %" ental
DEPENDENCIA | TERMINOS 2019 r'zmoiz e | vartacion

F t

omentoy 69 7 89,9%| 62,3%|  441%
Desarrollo
Posicionamiento y
Liderazgo 335 124 63,0% 68,9% -8,5%
Deportivo
R

ecursos y 154 36 76,6%| 687%| 11,6%
Herramientas
Inspeccidn,
Vigilancia y 361 50 86,1% 80,3% 7,3%
Control
Secretaria General 424 144 66,0% 80,4% -17,9%
Oficina Asesora 33 2 93,9%| 67,7%| 387%
Juridica ! ! !
Oficina Asesora 9 1 88,9%| 769%|  156%
Planeacién
Oficina Control

Interno 5 1 80,0% 83,3% 0,0%
Disciplinario
Oficina Control

cina tontro 2 0 100,0%|  0,0%| 100,0%
Interno
D h

espacho 12 4 66,7%| 88,9%| -250%
Viceministro
Despacho Ministro 186 27 85,5% 31,9% 167,7%
Total general 1590 396 75,1% 38,0% 97,7%

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

Principales observaciones:

1. El dia 27 de septiembre se expidi6 Resolucion No. 1711 de 2019 de suspension de términos en las
actuaciones, debido al colapso del Sistema de Gestiones de Peticiones. El andlisis de oportunidad se

hizo teniendo en cuenta dicha suspensién.

Acciones de mejora:

1. Mejorar los sistemas de informacion para que permita planear, actuar, verificar y realizar una oportuna

retroalimentacion sobre todas las solicitudes que ingresan a la entidad.

2. Sensibilizar las dependencias sobre la importancia de la gestion oportuna de respuesta a las peticiones

y las consecuencias que acarrea el no hacerlo.

3. Se presentaron fallas graves en la herramienta dispuesta para el seguimiento a peticiones, que solo
fueron resueltas en el mes de enero de la vigencia 2020.
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2.2. Seguimiento a peticiones de informacion.

De conformidad con lo establecido en el articulo 52 del Decreto 103 de 2015, se presenta la
informacion relativa a las solicitudes de informacion, la cual incluye lo relativo a peticiones de
informacion, copia y expedientes, asi como certificaciones, asi:

a. Numero de solicitudes recibidas en el trimestre: 423.

b. Traslados por competencias a otras entidades: Durante el trimestre se realizaron dos (2)
traslados por competencia de acuerdo a los términos establecidos en el decreto 103 de 2015.

c. Tiempo promedio de respuesta a las solicitudes de informacién: 11,67 dias. Promedio por
encima del término legal.

d. Numero de solicitudes en las que se neg6 el acceso alainformacién: Durante el trimestre
no se identificaron negaciones de acceso a la informacién publica de acuerdo a lo establecido
enlaLey No. 1712 de 2014.

e. Observaciones: Si bien no se encontraron negaciones de acceso a la informacién, se
encontraron veinte (20) peticiones de informacion en estado Tramite, por fuera de los términos
de ley.

Los datos aqui aportados, tienen su fundamento en las bases de datos de seguimiento elaboradas
a partir de la informacion extraida del Sistema de Gestidén de Peticiones y del Sistema de Gestion
Documental, y de acuerdo a los resultados y alcances de la verificacién realizada.

Acciones de mejora: Se requiere adecuar las herramientas tecnoldgicas para identificar con claridad el
caréacter de las respuestas a las solicitudes de informacion, con el fin de aumentar la fidelidad del reporte
de las decisiones de negacion de acceso a la informacion.

Se requiere igualmente mejorar la clasificacion de las peticiones al momento del ingreso, ya que de manera
frecuente se clasifican como consultas las peticiones de informacion, con lo que se impacta en el tiempo
de respuesta al ciudadano. Lo anterior exige tanto mejoras en la formacidn del personal a cargo, como
adecuacion de las herramientas tecnoldgicas apropiadas.

2.3. Indicador: Seguimiento a respuesta oportuna derechos de peticion.
ESTADO VERIFICACION
PETICION POR Octubre - o Julio-septiembre o Yy
ESTADO diciembre 2019 % 2019 % Variacion

No requiere 807| 50,8% 393 165% | 414
verificacion
Verificado 727| 45,7% 1989 83,5% -1262
Sin verificacion 56| 3,5% 0 0,0% 56
Total Peticiones 1590 100% 2382 100%

Del total de peticiones que requieren verificacion (727), se realiz6 la verificacién manual del 100%.

Grafico 9. Andlisis de oportunidad en la respuesta por dependencias
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Despacho |
Comunicaciones ’ 650% |
75% SUFERATE T Gestidn Administrativa T
| ' Oficina de Control Interno V
o0% " E3

Planeaciony Desarrollo 88%
Organizacional 83%

L
I_I | Oficina Asesora Juridica

5 . T .
| % | ‘ Mﬂgs | ‘ esoreria

‘ Oficinade Control Inierno Disciplinaric Contratacion | Talento Humano ‘
51%
80% ;

Vi L Servicio Integral al
‘ iceministerio Ciudadano

[67% | 93%

3|

H

T : 1
. . . . Inspeccién Vigilancia Recursos y herramientas del
Posicionamiento y Liderazgo Deportivo P Cuntrgl y Fomento y Desarrollo ‘ SND
) | p——
| [56% | 9%
Dep. Rend. Paralimpico Deporte Centrode Alto Lzboratorio
Convencional Actuaciones Recreacion Escolar Rendimiznto Control Dopzje
Centro de Cienciasdel Administrativas _I 75%
Deporte CCD 92%
69% t— |Nacional Antidopaie| 91%
L - Deporte Social Infraestructura
Programasy proyectos 79% Actividad Fisica Comunitario Infarmaciény
Estudiosdel

Deporte
N/A

Deporte
Aficionado

W Juegos y Eventos
Deportivos
Des icoscial 84%

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

Principales observaciones: En el analisis de los grupos de trabajo de la Entidad, se observa que hay 39 grupos
gue son responsables de responder los derechos de peticién. Se destaca que 3 Grupos de Trabajo con un (7,6%)
cumplen con respuestas oportunas en un 100% de los derechos de peticiones dentro de los términos de ley.
Se evidencia una disminucion de 25% en los grupos que logran el 100%, en comparacién con el trimestre anterior.
Adicionalmente se observa que 21 de los grupos de trabajo con un (54%) se encuentran en la franja de
cumplimiento del 80% al 99%. Como elemento de principal intervencion se resalta que cinco (5) grupos de trabajo
(12%) tienen un cumplimiento por debajo del 50%, siendo los de mas bajo porcentaje, Deportes de
rendimiento Paralimpico, Programas y Proyectos Deportivos, Desarrollo Psicosocial, el GIT Gestion
Administrativa, GIT Gestion Administrativa y Presupuestal.

Acciones de mejora: se deben analizar estrategias que permitan llegar a la meta de cumplimiento del 100% en
la respuesta oportuna. Se sugiere implementar acciones de mejora relativas a la confiabilidad y estabilidad de los
sistemas de informacion GESDOC y SGP, asi como una estrategia de capacitacion con respecto a la calidad y
oportunidad en el tramite y respuesta a peticiones.
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2.3 Indicador: Seguimiento a derechos de peticién con estado “En Tramite”

Para el actual trimestre se evidencié que estan abiertas 56 peticiones, 15 (26%) mas que
en el trimestre anterior (41). Porcentualmente, representan el 3,5%.

Se requiere desarrollar un Plan de Trabajo

N : | para hacer seguimiento a las peticiones en
56 Peticiones en tramite Equivalente al 3,5% tramite de los periodos anteriores, con el
sobre el total del objetivo de verificar el cierre del 100% de
las peticiones
1600 124 1ese Peticion por Estado

1400
1200
1000
800
600
400
200 129

56
‘ iy
Cerrado /

En tramite

& 2018 ®=2019

2.4 Indicador: percepcion de la calidad de las respuestas de los derechos de peticién

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

20 encuestas diligenciadas, : . L
25% equivalentes al 2,2% de las Se evidencia ungrdlsmlnu.qlon
Perc ep C | é n + peticiones recibidas por la pagina de la percepcion positiva,

web y efectivamente respondidas por Pasaf‘d° : e Bl Oen £
& it anterior trimestre al 25%

Tabla 11. Evaluacion de la percepcion de la calidad

PERCEPCION DE CALIDAD DE LAS 80% - e
‘ RESPUESTAS DE LAS PETICIONES Zz:
RESPUESTA FRECUENCIA | % S0%
Excelente 10 16,7% ol :::::a
Bueno 5 8,3% 11‘:: l il
Regular 9 15,0% w el -
Malo % |600%
Total Respuestas 60 100% e

Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticiones
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2.4.1 Percepcidn sobre el conocimiento y dominio del tema objeto de la consulta
por parte del Funcionario.

de la percepcién positiva,
pasando de 53% del trimestre
anterior a 30%.

‘ Se evidencia una disminucién

30% Percepcion + 6 (30%) encuestas
diligenciadas con

Tabla N° 12. Evaluacion de la percepcién de la calidad

. El conocimiento y dominio del tema —
| objeto de laconsulta por parte del
RESPUESTA FRECUENCIA | %
Excelente 4 20,00% B Positiva
Bueno 2 10,00% [N gt
— / ot
Regular 2 10,00% o/
3er Trimestre )
Malo 12 60,00% jn1g  doTrimestre
2019
Total General 20 100%
Fuente: Andlisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestidn de Peticiones
2.4.2 Percepcion sobre la claridad y precision en larespuesta
AN 0 La percepcidn positiva se redujo
» 5 (25%) encuestas con relacion a los niveles
25% Percepcion + diligenciadas con establecidos en el 3er trimestre de

calificacion positiva 2019 52% a 25%.

Tabla N° 13. Evaluacion de percepcion de calidad frente a claridad y precision en la
respuesta

La claridad y precision en la respuesta _— PR

I 80% T

RESPUESTA  [FRECUENCIA % 60% |V”/

Excelente 3 15,00% a0% + |

-

M Positiva

‘ ~ —

Bueno 2 10,00% 20% 'I‘ o /TNegaﬂva B Negativa
Regular 3 15,00% 0% ’4"--7-——&%__&%\/ Positiva

Malo 12 60,00% FrTIe® atoTrimestre

Total General 20 100% 2019

Fuente: Andlisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de gestion de peticiones
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2.4.3 Percepcion de calidad del servicio (Satisfaccién).

La percepcién positiva se redujo
con relacibn a los niveles
establecidos en el 3er trimestre

\ ‘ 4 (20%) encuestas
de 2019 48% a 20%.

20% Percepcion + diligenciadas con
calificacion positiva

Tabla N° 14. Evaluacion de la percepcion de la calidad frente a la satisfaccion general en
la respuesta.

g"""mdﬁé'&i’ié'é't'i'"s"fé"(':'Hb"ébﬁ"l'é's'fé&ﬁﬁé'éﬁé'"'""
dadas a su consulta e
RESPUESTA FRECUENCIA % — _
% + -
Excelente 3 15,00:4 b 5 S egte BPOSINS
Bueno ! >,00% 0% -F_"""--f—r-_,__,_f__‘ / Positiva B Negativa
Regular 4 20,00% 3er it
Malo 12 60,00% T Trimestre
Total General 20 . 100% 2019

Fuente: Analisis GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de gestion de peticiones

Principales observaciones: Para el cuarto trimestre, se evidencia una reduccién considerable en
la evaluacion en el indicador de percepcién de calidad general por parte de los usuarios que reciben
las respuestas a los derechos de peticion en la pagina web, asi como en la percepcion positiva. El
porcentaje sigue siendo bajo en relacién con los estdndares generales de calidad, que deben
superar el 70%

Acciones de mejora:

e Disefiar una estrategia para aumentar la participacion de la ciudadania en el diligenciamiento
de las encuestas.

e [Fortalecer la calidad de las respuestas, tanto en términos de integralidad como de claridad, asi
como para fortalecer la profundidad en la respuesta por parte de la entidad.
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IMPLEMENTACION
INTEGRAL AL CIUDADANO

3 MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

PROGRAMA

DE

SERVICIO

En el cuarto trimestre del 2019 se recibieron (21) solicitudes de medicién de la percepcion
de la calidad en el servicio, la cual se realizé de acuerdo a lo definido en el procedimiento

de medicién de la percepcion de la calidad en tramites, servicios y productos.

Se realizaron 21
estudios de medicion

Se evidencia un aumento en la
percepcion de calidad en el servicio
del 10%, pasando de 82% en
trimestre del afio anterior al 92% en

regiones.

Fomento y

Magdalena

percepcion de calidad el actual.
indice de
Eventos Area que realiza Estado del | PErcepcion
Lugar Mes - de calidad
evaluados el evento informe en el
servicio
splrjggér;ga Direccién de
; . Fomento y Pereira- ; 0
|ntercoleg!ados Desarrollo Risaralda Octubre Publicado 91%
Fase Regional- Deportivo
Eje Cafetero P
XXVIII
Campamento L . . . 0
Juvenil Nacional GIT Recreacion Dibulla-Guajira Octubre Publicado 91%
2019-
E&gg;g:ga Direccion de
intercolegiados Fomento y Bogota octubre 14-20 | Publicado 90%
. Desarrollo
Fase Regional- Deportivo
Centro. P
Programa . .
supérate Egrfw?r:(t)on de
intercolegiados D I y Rivera-Huila octubre 14-20 | Publicado 91%
Fase Regional- esarrollo
Deportivo
Centro sur
Programa Direccién de
superate Fomento y Buga Valle del .
intercolegiados octubre 14-20 | Publicado 93%
. Desarrollo Cauca
Fase Regional- .
e Deportivo
Pacifico
\élrlir‘ljgegigs GIT Deporte Mocoa, Puerto Informe
quiay Social Caicedo, Octubre L 86%
Amazonia- Mocoa o : . finalizado
2019 Comunitario Villagarzén
Mindeporte en las | Direccion de Santa Marta Octubre Publicado 91%
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Desarrollo
Deportivo
Direccién de
Mln_deporte enlas | Fomentoy P!Jerto Carrefio- Octubre Publicado 94%
regiones. Desarrollo Vichada
Deportivo
Direccion de
Mindeporte enlas | Fomentoy Barranquilla- . . o
regiones. Desarrollo Atlantico Noviembre Publicado 93%
Deportivo
Direccién de
Mln_deporte enlas | Fomentoy Quibdé-Choco Noviembre Publicado 90%
regiones. Desarrollo
Deportivo
Direccion de
Mln_deporte enlas | Fomentoy Buenaventura- Diciembre Publicado 88%
regiones. Desarrollo Valle del Cauca
Deportivo
Encuentro Nuevo
Comienzo XX Santa Marta-
Afios De Felicidad | GIT Recreacion Noviembre Publicado 96%
~ Magdalena
Y Suefios
Cumplidos
Cartagena, Cali,
XXI Juegos Direccion de Carmen de
Dep_ortlvos ) P_osmlonamlento y Bo_Ilvar, Bogota, Noviembre Publicado 89%
Nacionales Bolivar | Liderazgo Arjona,
2019 Deportivo Magangue,
Turbaco y Nilo
Il Encuentro GIT Deporte Anapoima - Informe
nacional programa | Social Cunginamarca Noviembre finalizado 96
deportes+ 2019 Comunitario
VIl Curso de
Politicas y
programas para la GlT Actividad Bogotéa Noviembre Publicado 93%
promocion de fisica
héabitos y estilos
de vida saludable.
Programa Direccion de Tunja, Duitama,
superate Fomento y Paipa Noviembre - .
intercolegiados ' e Publicado 89%
. . Desarrollo Sogamoso y Diciembre
Final Nacional- Deportivo BOOOtA
Boyaca Diciembre P 9
Curso Regional
De Actividad - .
Fisica Dirigida GlT Actividad Bar’ranqunla i Diciembre Publicado 96%
- fisica Atlantico
Musicalizada Y
HEVS
Curso Regional
De Actividad . .
Fisica Dirigida GIT Actividad Cucuta - Norte Diciembre Publicado 97%
= fisica De Santander
Musicalizada Y
HEVS
Curso Regional
De Actividad -
Fisica Dirigida E;;Ié?cﬂwdad Ibagué-Tolima Diciembre Publicado 96%

Musicalizada Y
HEVS
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Encuentro
Nacional de
Programas -
Departamentales y fGlT Actividad Moptepegro Diciembre Publicado 96%
- isica Quindio
Municipales de
héabitos y estilos
de vida saludable.
V Juegos Direcciéon de Cartagena, Cali, | Diciembre
Deportivos Posicionamiento y | Carmen de
Paranacionales leeraz_go Bqllvar, Bogota, Publicado 89%
Deportivo Arjona,
Magangué,
Turbaco y Nilo

Se evidencia un aumento pasando de 5 estudios en el mismo trimestre del afio anterior a
21 en 2019. Elemento que evidencia un aumento en la gestion para lograr aumentar la
cobertura en las mediciones de percepciéon de calidad en el servicio, como escenario de
participacién ciudadana para el control social y el mejoramiento continuo.

3. CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES

Para el cuarto trimestre de 2019 contamos con un indicador de caracterizaciones vigentes
del 86.2%, considerando que la caracterizacion anual (realizada con datos de la vigencia
anterior) pierde vigencia cada 31 de diciembre. ElI GIT Servicio Integral al Ciudadano
presenta un indice de acompafiamiento a Grupos Internos de Trabajo del 100%.

PUBLICADOS
No han

presentado Estado
informe

Grupo Interno de Informe

Dependencia Trabajo entregado No

Deporte de En proceso de
ReEdimiento X X publicacion por
Convencional parte d?' Gl.T de
Comunicaciones
Centro de
Ciencias del X X PUBLICADO
Deporte
Direccion de Programas y
posicionamiento | proyectos X X PUBLICADO
y liderago Deportivos
deportivo
Deporte de
Rendimiento X X PUBLICADO
Paralimpico
g:ii?)rsrggic; X X PUBLICADO
X
j‘;f)g‘r’tisvzse"e”tos X PUBLICADO
Direccién de Eeport_e X X PUBLICADO
inspeccion, rofesional
vigilancia y Deporte
control Aficionado X X PUBLICADO
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Administrativas X X PUBLICADO
Recreacion X PUBLICADO
Deporte Escolar X X PUBLICADO
Direccién de Actividad fisica X X PUBLICADO
Fomento y Deporte social
Desarrollo comunitario X X PUBLICADO
Supérate
Intercolegiados
Centro de Alto
) » Rendimiento CAR X X PUBLICADO
Direccion de Laboratorio
recursos 'y . X X PUBLICADO
herramientas del | control al dopaje
Sistema Nacional En Prqcesg de
del Deporte Infraestructura Actua_llzamon—
Pendiente por
recibir
Oficina Asesora | Oficina Asesora X X PUBLICADO
Juridica Juridica
En Proceso de
Contratacion X Actualizacion-
Pendiente por
recibir
En Proceso de
Gestion Actualizacion-
administrativa Pendiente por
recibir
Gestion financiera x X PUBLICADO
y presupuestal
_ En proceso de
Secretaria Tesoreria « publicacion por
General parte del GIT de
Comunicaciones
Talento Humano X X PUBLICADO
Servicio integral
de atencion al X X PUBLICADO
ciudadano
Tecnologia de la
Informacion y de
las X X PUBLICADO
comunicaciones
TICS
En Proceso de
Comunicaciones Actualizacion-
Pendiente por
Despacho recibir
) . X
Subdireccién " PUBLICADO
General
Control Interno X X PUBLICADO
Oficina asesora x x PUBLICADO
de Planeacién
TOTAL 29 25 22
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4. ARTICULACION ESTRATEGIAS NACIONALES DE SERVICIO AL CIUDADANO

Durante el cuarto trimestre de 2019, se realizé acompafiamiento a todas las actividades y
eventos de la entidad en las que fue solicitado y que corresponde a los eventos sobre los
cuales se realizO medicibn de percepcion de la calidad. Igualmente, a solicitud del
Despacho del sefior Ministro, se realizé atencion al ciudadano en los eventos Giro de Rigo,
en la ciudad de Armenia, Quindio, y Gran Fondo de Nairo, en la ciudad de Villa de Leyva,
Boyaca.

5. ACCIONES PLAN DE MEJORAMIENTO GIT SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO

En el cuarto trimestre de 2019 fue necesario recuperar la funcionalidad del Sistema de
Gestion de Peticiones del Ministerio, el cual present6 un colapso durante el mes de octubre.
Para resolver las dificultades generadas por la necesidad de integracion entre los dos
sistemas de informacién de que se sirve el Proceso de Servicio Integral al Ciudadano, de
manera coordinada con el GIT TICs se logré establecer el cuadro de requerimientos
técnicos necesarios para el médulo de peticiones del GESDOC, el cual fue contratado con
el operador de GRSDOC, a espera de su entrega en el primer trimestre de 2020.
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