z

INFORME DE GESTION ANUAL de 2019 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Deporte-

El deporte Mindeporte

es de todos

INFORME DE
GESTION

2019

El deporte Mindeporte

es de todos

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (571) 4377030

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

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



INFORME DE GESTION ANUAL de 2019 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Deporte-

El deporte Mindeporte

es de todos

INFORME DE GESTION
SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO

Informe anual vigencia- 2019

1° de enero — 31 de diciembre de 2019

Ernesto Lucena Barrero

Ministro del Deporte

Jaime Arturo Guerra Rodriguez

Secretario General

GRUPO INTERNO DE TRABAJO SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO

Harold René Gamba Hurtado — Coordinador - Profesional Especializado
Yuli Marcela Lopez Cifuentes — Profesional Especializado

Mayra Alejandra Pisciotti Rios-Profesional Universitario

Ana Mercedes Torres Urrego — Técnico Administrativo

Beatriz Restrepo Martinez — Contratista

Alda Fajardo Polanco - Contratista

Deisy Lucero Serrato Aldana - Contratista

Osman Augusto Moreno Lépez — Contratista

Ministerio del Deporte

2019

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (571) 4377030

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

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



INFORME DE GESTION ANUAL de 2019 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Deporte-

El deporte

Mindeporte

es de todos

INTRODUCCION

El GIT Servicio Integral al Ciudadano se cred en el entonces Coldeportes, hoy Ministerio del Deporte,
a través de la Resolucion No. 1355 de 2012, bajo la denominacion 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,
“Por la cual se crean, reorganizan, conforman y asignan funciones a unos Grupos Internos de Trabajo”.
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 poblacion colombiana con enfoque diferencial, se han dispuesto, de acuerdo con la Carta de Trato
Digno? vigente, los siguientes canales:

Tabla 1. Canales de atencién

Virtuales Pagina Web www.mindeporte.qov.co
Sistema de Gestion de Peticiones
Chat Institucional
Foros
Correo electronico contacto@mindeporte.gov.co
APP Movil Mindeporte Te Responde Dispositivos Android
Telefénicos  Linea Gratuita Nacional (57) 01 8000 910 237

Lineas de Servicio al Ciudadano (57- 1) 2258747

(57- 1) 4377030 Ext. 1003-1005-1089-
1006

Presenciales

Ventanilla Unica de Radicacion
Oficina de Atencion al Ciudadano

Buzones

Punto Interactivo de Servicio al
Ciudadano

1 El Ministerio del Deporte, en cumplimiento al numeral 5 del articulo 7 de la ley 1437 de 2011- Cd4digo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, expidio 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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Segun la normativa vigente para la entidad, las peticiones se clasifican en:

Tabla 2. Clasificacién peticiones

Tipo

Descripcién

Peticiones en interés
general y particular

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.

Tramites

Conjunto o serie de pasos 0 acciones reguladas por el Estado, que
deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una
obligacién prevista o autorizada 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 administracién
publica se pronuncia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud.

Servicios

Es el resultado que obtiene el ciudadano por parte de la institucion al
ejecutar un procedimiento administrativo. Estos pueden ser tangibles e
intangibles.

Solicitud de
certificacion

Facultad que tienen las personas de solicitar certificaciones derivadas
del cumplimiento de las funciones atribuidas a la Entidad y sus distintas
dependencias

Denuncias

Dato que busca poner en conocimiento o dejar constancia ante las
autoridades respectivas de un hecho o accién que se ha producido en
contravia de las disposiciones legales o reglamentarias
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1. INDICADORES ESTRATEGICOS SERVICIO INTEGRAL AL
CIUDADANO 2019

Respuesta (N° Respuestas

oportunas a las PQRS- 0
oportuna a D/ N° total de PQRS- 7 7 A)

peticiones D ) *100%

Medicion de (sumatoria resultados

. s de eventos evaluados / 0
percepcion de la N° total de eventos 9 2 /0

calidad evaluados)

Caracterizacion (N° de GIT o

de Ciudadanos’ dependencia con 0
. caracterizacion vigente) 9 O /
usuarios y grupos / (N° Total de GIT o 0

de interés dependencia) *100

e Principales observaciones:

o Elindicador de Respuesta oportuna a peticiones presenta un decrecimiento
de 18 puntos porcentuales en comparacién al indicador de la vigencia 2018.

o El indicador de Medicion de percepcion de la calidad representa un
cumplimiento superior al 90%, por lo que no ha sido necesario desarrollar
acciones de mejora a partir de su medicion.

o El indicador de Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de
interés presenta un cumplimiento del 90%, estando solo tres ejercicios de
caracterizacion pendientes de actualizar por parte de los GIT respectivos.
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2. RESULTADOS GESTION DE PETICIONES
2.1. COMPARATIVO DE PETICIONES PRESENTADAS EN LAS VIGENCIAS 2018-2019
A continuacién se encuentra un comparativo entre el nimero de peticiones presentadas ante el

Ministerio del Deporte en las vigencias 2018 y 2019, incluyendo la informacion sobre los tramites
en linea realizados en la vigencia 2019.

Comparativo de nimero de peticiones entre

Comparativo vigencias
las vigencias 2018-2019 2018-2019

VIGENCIA 2019 VIGENCIA 2018
TOTAL 20323 15029

25000 20323

TRAMITES EN LiINEA 20000 15029
01-01-2019 HASTA 31-12-2019 15000
10000
PROGRAMA CANTIDAD Crs
CERTIFICADO EXISTENCIA
Y REPRESENTACION LEGAL 8939 0
ATLETA EXCELENCIA 157 VIGENCIA VIGENCIA
GLORIAS DEL DEPORTE 24 2019 2018
TOTAL 9120

| Se evidencia para |
la vigencia 2019
un incremento del
+35%

Decreto 1166/2016 Establece
herramienta para adecuar el
registro de peticiones
verbales y telefénicas de
acuerdo con las exigencias
establecidas.
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2.2. DISTRIBUCION DE PETICIONES POR CANAL DE RECEPCION
Tabla Comparativa 2018-2019

Peticiones por Canal de Recepcion

Canal TOTAL 2019 % TOTAL 2018 %
Tramites en linea 7866
9120 44,88% 52,34%
Correo
. 1588
Electrénico
4820 23,72% 10,57%
Sistema de
Gestion de 2992
Peticiones 3440 16,93% 19,91%
Correo
1722
Radicado 2314 11,39% 11,46%
Telefénica
( tador) 430
onmutador
349 1,72% 2,86%
Linea
. 344
Gratuita 180 0,89% 2,29%
Presencial 70
67 0,33% 0,47%
Mindeporte
Te Responde 17
APP 32 0,16% 0,11%
Buzon 1 0,00% 0 0,00%
TOTAL 20323 100,00% 15029 100,00%

Observaciones:

e El canal mas usado fue el de “Tramites en linea”, que corresponde a las solicitudes realizadas
por los ciudadanos mediante el portal www.mindeporte.gov.co, y cuya respuesta es automatica
e inmediata.

e En segundo lugar, y con relacion a las solicitudes que requieren de la gestién de un servidor
publico o colaborador de la entidad, se encuentra el canal “Correo electronico”, el cual ademas
tuvo un incremento mayor al 300% con relacion a la vigencia anterior.

e Se requiere promocionar de una mejor manera los canales que representan mayor eficiencia en
el servicio (Sistema de Gestion de Peticiones / Chat).
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2.3. PETICIONES POR CANAL DE RECEPCION
Gréafico Comparativo 2018-2019

}
T‘m 120 Peticiones por Canal de Recepcion
!
9000
7866
8000
7000
5000
4820
F(ﬂo
4000
3440
2992
3000
231
2000 1588 1722
1000
430 150 348
5 r -_— -—
Tramites en linea Correo Sistemna de Correo Telefénica Linea Presencial Coldeportes Buzon
Electrénico Gestion de Radicado {Conmutador) Gratuita Te Responde
Peticiones APP
= & TOTAL 2015~ TOTAL 3018

Observaciones y acciones de mejora

Total de peticiones por
canal de recepcion

Porcentaje comparativo
vigencias 2018-2019

Acciones de mejora

* Vigencia 2019
« Total: 20323

* Para la vigencia 2019 se tienen en cuenta \os
tramites en linea.

¢ Incremento total para 2019 fue de un
35%

* Se observa un incremento en las radicaciones
hechas a través del SGP, correo electronico y correo
radicado. También se incremento el uso de los
tramites en linea.

¢ Es necesario incentivar el uso de pagina web
y sistema de gestion de peticiones para
racionalizar la radicacion de las mismas.

« Generar cultura de registro de las atenciones
presenciales y telefonicas.
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DISTRIBUCION POR TIPO DE PETICION

Tabla Comparativa 2018-2019

Distribucion por tipo de peticion

Tipo de Peticion TOTAL 2019 % TOTAL 2018 %
Tramites en linea 9120 44,88% 7866 52.34%
D hos de Peticid

erechos dereticon 8315 40,91% 4692 31,22%
Solicitud Certificacion 1806 8,89% 1662 11,06%
Tramites 746 3,67% 197 1,31%
Denuncias 225 1,11% 536 3,57%
Servicios 111 0,55% 76 0,51%
TOTAL 20323 100,00% 15029 100,00%

Gréfico Comparativo 2018-2019
Distribucion por tipo de peticion
10000 9120 2315
9000
8000
7000
6000 2692
5000
4000
3000
2000
746
1000 197 225 5_3'6 11 76
-—
Tramitesen echos de Soficitud Tramites Denuncias Servicios
linea Peticion Certificacion
BTOTAL2019  TOTAL 2018
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2.5. TRAMITES Y SERVICIOS: DISTRIBUCION.

TRAMITES SERVICIOS

Renovacidn reconocimiento deportivo ligas 231 Préstamo y/o Alquiler de escenarios deportivos 36
Autorizacidn de exencion de impuestos 135 Actividades de Educacién y Prevencién 25
Licencia Remunerada a Deportistas 119 Capacitacién o visita al Centro Ciencias Deporte 19
Licencia Remunerada a Deportistas 56 Consulta Asistencial CCD 14
Otorgamiento reconocimiento deportivo de ligas 55 - - - —
Inscripcién de Miembros Federacién Deportiva 36 Cof!nan Proylespeual Cardc apoyo dsociacion 4

— - - Cofinanciacion a los entes departamentales 3
Inclusiéon Programa Apoyo deportista excelencia 26 — - -
Otorgamiento reconocimiento deportivo de clubes 16 Concepto Técnico CONPES 3861 de primera infan 3
Incentivo a medallistas y entrenadores 14 Valoracién Multidisciplinaria CCD 3
Autorizacién de uso terapéutico de Sustancias 14 Analisis de muestras nacionales e internacionales 3
Permiso a estudiantes para representar al pais 7 Cofin proy especi carécter interadmin 1
Inscripcion de Reformas Estatutarias 5 TOTAL 111
Verificacion de Procedencia de Capitales 4
Otorgamiento reconocimiento deportivo federaciones 4
Certificado de Existencia y Representacion Legal 4
Otorgamiento de personeria juridica de clubes 4
Renovacion reconocimiento Deportivo Federaciones 4
Renovacion de Reconocimiento Deportivo para Clubes 4
Concepto Ejecucion de Recursos Telefonia Mavil 2
Registro de Libros Federaciony clubes 2
Inclusién al Programa Glorias del Deporte 2
Peticion 1
Otorgamiento personeria juridica a federaciones 1
Total 746

Observaciones relativas a la distribucion por tipos de peticion y de tramites y
servicios:

e Los tramites automatizados representan el porcentaje mas alto de solicitudes
realizadas ante la entidad en 2019 (48%), seguidos de la tipologia “Derecho de
Peticion” (43.7%).

e El uso de tramites automatizados se increment6 en un 16% con relacién a la vigencia
2018. El numero de derechos de peticion se incrementd en un 77%.

e Las solicitudes de certificacidon se redujeron porcentualmente de un 11% en 2018 a un
2.5% en 2019.

e El Tramite al que los ciudadanos acudieron en mayor medida durante 2019 fue el de
Renovacion del reconocimiento deportivo de ligas (231). El Servicio mas usado fue el
préstamo y/o alquiler de escenarios deportivos (36).

Acciones de mejora:

. El GIT Servicio al ciudadano registrara en su Informe de Gestion Trimestral las
solicitudes de tramites automatizados, para que hagan parte de la estadistica, como
corresponde a su naturaleza.
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Tabla Comparativa 2018-2019

DISTRIBUCION DE PETICIONES POR DEPENDENCIA

DISTRIBUCION DE PETICIONES POR DEPENDENCIA

Dependencia

TOTAL 2019

%

%

TOTAL 2018
Tramites en linea 9120 44,88% 7866 52,34%
Despacho Ministro 4056 19,96% 765 5,09%
Secretaria General 2922 14,38% 2315 15,40%
Control 1615 7,95% 1347 8,96%
Deportivo 1222 6,01% 822 5,47%
Recursos y Herramientas 822 4,04% 603 4,01%
Fomento y Desarrollo 304 1,50% 247 1,64%
Oficina Asesora Juridica 112 0,55% 898 5,98%
Planeacion 61 0,30% 98 0,65%
Despacho Viceministro 60 0,30% 52 0,35%
Disciplinario 21 0,10% 0 0,00%
Oficina Control Interno 8 0,04% 16 0,11%
Total general 20323 100,00% 15029 100,00%

Observaciones:

Los 9120 Tramites y servicios en linea no se asignan a una dependencia especifica por
tener respuesta inmediata y sin gestidon directa por parte de los colaboradores de la

entidad.

Después de la estadistica de tramites y servicios en linea, el Despacho del Ministro es
la dependencia a la cual se le asigné el mayor nimero de peticiones en 2019,
representando el 20% de las mismas. Esta cifra se explica dado que las peticiones
asignadas al Programa Supérate Intercolegiados fueron consideradas dentro de dicha

dependencia.

Como accion de mejora, en los proximos informes trimestrales se establecera de
manera clara cuales dependencias requieren un apoyo especifico por reportar un bajo

porcentaje de respuestas oportunas.
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2.7. PETICIONES POR ESTADO

Tabla y Grafico Comparativo 2018-2019

Peticion por Estado

Estado TOTAL 2019 % TOTAL 2018 %
Cerrado 9564 85,37% 6543 73,44%
En tramite 177 1,58% 620 6,96%
Encuesta diligenciada 195 1,74% 225 2,53%
Respuesta consultada 1267 11,31% 1521 17,07%
Total general 11203 100,00% 8909 100,00%
Peticion por Estado
9564
10000
9000
8000
6543
7000
6000
5000
4000
s 1267 1521
2000 620
177 195 225
. -V ey . '
Cerrado En tramite Encuesta diligenciada Respuesta consultada
B TOTAL 2019 TOTAL 2018

Observaciones:

e Para esta estadistica no se tienen en cuenta los tramites automatizados.

e El nimero total de peticiones cerradas (Cerrado, encuesta diligenciada, respuesta
consultada) para 2019 fue de 11.026. EI nimero total de peticiones cerradas en 2018
fue de 8.289.

e A lafecha de corte para la realizacion del informe, el 1.58% de las peticiones (177)
aln se encontraba en tramite. Esto representa una mejora frente a 2018, vigencia
en la que este porcentaje fue del 6.96%.
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2.8. ESTADO DE RESPUESTA A PETICIONES

Tabla Comparativa 2018-2019

e TOTAL 2019 % %
POR ESTADO
TOTAL 2018
Cerrado
oportunamen
te 15592 77% 14308 95%
Por fuera de
términos 4554 22% 721 5%
En tramite
oportuno 0 0% 0 0%
Tramite
vencido 177 1% 0 0%
Total de
Peticiones
Cerradas 20323 100% 15029 100%
Gréfico Comparativo 2018-2019
ESTADO PETICIONES
15592
14308
16000
14000
12000
10000
8000 4554
6000
4000 721
o 4 e °
k Cerrado oportunamente Por fuera de términos En tramite oportuno
. mTOTAL 2019 TOTAL 2018

Observaciones:

e El porcentaje de peticiones cerradas oportunamente (dentro de los términos de ley) tuvo
un descenso de 18 puntos, desde un 95% en 2018, a un 77% en 2019.
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2.9. EVALUACION RESPUESTAS OPORTUNAS POR DEPENDENCIA

EVALUACION RESPUESTAS OPORTUNAS PQRS-D- 2018

PQRS FUERA

PQRS DENTRO

TOTAL PQRS POR
DEPENDENCIA DEPEN?ENCIA DE LOS DE LOS
TERMINOS TERMINOS

Fomento y Desarrollo 304 43 261
Posicionamiento y
Liderazgo 1222 308 914
Deportivo
Recursos y Herramientas 822 201 621
Inspeccidn, Vigilanci

P stlanclay 1615 174 1441
Control
Secretaria General 2923 550 2372
Oficina Asesora Juridica 112 14 98
Oficina Asesora Planeacion 61 8 53
Oficina C0|-1tr-ol- - 21 13 3
Interno Disciplinario
Oficina Control Interno 8 3 5
Despacho Viceministro 59 8 52
Despacho Ministro 4056 3409 647
Tramites en linea 9120 1] 9120
Total general 20323 4731 15592
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Observaciones:

e En la Vvigencia
2019, se cerraron
oportunamente 15.592

peticiones, 1284 mas que
en 2018 (+9). Esto, pese a
la reduccion del
porcentaje de peticiones
respondidas

oportunamente.

e En total, se
respondieron 20.146
peticiones  en 2019,

representando un
incremento de 34% en el
namero de peticiones
cerradas con relacion al
afo 2018.

Acciones de mejora:

e Hacer seguimiento
periodico a la respuesta
oportuna a peticiones.

e Desarrollar
estrategia de capacitacion
y sensibilizacion sobre

tramite y respuesta a
peticiones.
e Se recomienda

automatizar la expedicion
de certificaciones.
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3. CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES

Para el cierre de la vigencia 2019 contamos con un indicador de caracterizaciones vigentes
y publicadas del 90%, considerando que la caracterizacién anual fue realizada con datos
de la vigencia anterior. El GIT de Servicio Integral al Ciudadano presenta un indice de
acompafnamiento a Grupos Internos de Trabajo del 100% de forma virtual y presencial.

Reporte ejercicios de caracterizacion - vigencia 2018

. - . . No Si .
Dependencia Grupo interno de trabajo Publicados
Entregados Entregados

1. Deporte de Rendimiento Convencional X X
. 2. Centro de Ciencias del Deporte X X
Direccién de -
. . . 3. Programas y Proyectos deportivos X X
posicionamientoy liderago — —
. 4. Deporte de Rendimiento Paralimpico X X
deportivo . -
5. Desarrollo Psicosocial X X
6. Juegos y eventos deportivos X X
N . ., 7. Deporte Profesional X X
Direccién de inspeccion, —
L 8. Deporte Aficionado X X
vigilanciay control - — -
9. Actuaciones Administrativas X X
10. Recreacion X X
Direccién de Fomentoy  |11. Deporte Escolar X X
Desarrollo 12. Actividad fisica X X
13.Deporte social comunitario X X
Direccidn de recursosy  |14. Centro de Alto Rendimiento CAR X X
herramientas del Sistema |15. Laboratorio control al dopaje X X
Nacional del Deporte 16. Infraestructura X X
Oficina AsesoraJuridica 17. Oficina Asesora Juridica X X
18. Contratacién X X
19. Gestion Administrativa X
20. Gestidn Financiera y Presupuestal X X
Secretaria General 21 Tesoreria X X
22. Talento Humano X X
23. Servicio integral de atencion al ciudadano X X
24.TICS X X
25. Comunicaciones X X
Despacho ——
26. Subdireccidn General X X
27. Control Interno X X
28. Oficina Asesora de Planeacion X X

i Pendientes por Entregados
Reporte de Grupos Internos de Trabajo s lbarC 0 p gadosy

Vigencia 2018 entregar Publicados

Totales

Observaciones:

mPendentespor o Se realizé por parte del GIT Servicio Integral al

entregar . ~ . Y
Ciudadano acompafamiento, revision vy
'E,E;Tf;ifssy verificacion de informes correspondientes a la

vigencia 2018
e Se llevo a cabo el control de informes
presentados y publicados en la pagina web.
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4. MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

En el aflo 2019 se recibieron treinta y ocho (38) solicitudes de medicidn de la percepcion de la
calidad en el servicio, la cual se realiz6 de acuerdo a lo definido en el procedimiento de
medicion de la percepcion de la calidad en tramites, servicios y productos.

Se evidencia un aumento en la

Se realizaron 38 estudios percepcion de calidad en el servicio
de medicién percepcion del 10%, pasando de 82% en el afio
de calidad anterior al 92% en el actual.

T Indice de

Ewentos Area gue realiza Estado del percep_n'én

el Lugar Mes i ﬁ c;ﬂuiael:
servicio

Lanzamisnto Direccién de | Bogota kayo Publicado DA

Colombia Tierra | Fomento ¥

de Atlatas /| Desarrclio

Audienciz Pablica

d= Rendicign de

Cusntas

Coldeportes

Wigencia 2018

Bogota DLC.

Taller tedrico- | GIT Deporte | Yopsl- Abril Publicado 2%

pracico de Iz | Socisl Casanare

direccian de | Comunitario

Fomento ¥

Desarrollo

Juegos deportivaes | GIT Ceporte | Bogota Abvril Publicado BaA%

de integracién de | Social
la funcidn pablica | Comunitario

2018

Actividades de la | GIT Tzlento | Bogota hayo Publicado 5%
sernana de la | Humano

salud mental v del

bienestar

AT Jusgos | GIT Deporte | El Banco | Junio Publicado T3
deportives por la | Zocisl hagdalena.

paz W la | Comunitario

convivendcia del
brazo de Mompox
W MMzgdalena
Medio 2019
Encusntro GIT Recrescién Dibullz-Suwajira Julic Publicado On%
Macional de
Coordinadores
Lideres
Departamentales.
Ewaluscidn GITTIC S Bogota Julic Publicado Fi
servicio  soporte
técnico  TICS
Caoldeportes -

2013

Encusntro GIT Deporte | Melgar- Tolima | Julio Publicado o7
Macional de | Socisl

Deporte Social | Comunitario

Comunitario 20139

Seminario de | Direccién de | Cartagena- Julio Publicado T
administracion Inspeccian Baolivar

deportiva Wigilancia W

contral
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Indice de
Eventos .ﬂreaque realiza . Mes Estado del ::":::::i::
evaluados el evento imforme
B el
SErVICD
Seminario de | Direccign de | Villavicencio- Aposto Publicado %
administracion Inspeccion heta
deportiva Vigilancia V]
contral
Coldeportes en las | Direccién de | Pasto- Narifo Agosto Publicado Q4%
Regiones Fomento V]
Pasto/Marino Desarrollo
Seminario de | Seminario de | 3anta Martzs- | septiembre Publicado D2
administracian administracion hagdalena
deportiva deportiva
Coldeportes en las | Direccién de | Mocooa- Septiembre Publicado e L
Region=s Mocooa Famento ¥ | Putumayo
Desarrollo
Coldeportes en las | Direccién de | Villavicencio- Septiembre Publicado a5
Regionss Famento v | Meta
Villavicencio Desarrollo
Wl Curso Macional | GIT Actividad | Ibagué-Tolima Septiembre Publicado 3%
Tearico  Practico | Fisica
b= Actividad
Fizica Dirigida
hMusicalizada
Programa Direccién de | Valledupar- Septiembre Publicado he
supérate, Famento v | Casar
Intercolegiados Desarrollo
Fase Regional- | Deportivo
Caribe/Valledupar
Programa Direccicn de | Clcuta-Morte Septiembra | Publicado o0
supérate, Fomento v | d= Santander
Intercolegiados Desarrollo
Fass Regional- | Deportivo
Centrao
Criente/Cucuts
Programa Direccién de= | Pereira- Octubre Publicado 1%
= Fomento v | Risaralda
Intercolegiados Desarrollo
Fas= Regionzl- Eje | Deportivo
Cafetero
EAT | GIT Recreacican Dibullz-Guajira | Octubre Publicado 1%
Campamento
Juwenil  Macional
2013-
Programa Direccicn de | Bogota octubre Publicado Q0%
supérate, Fomento v
Intercolegiados Desarrollo
Fase Regional- | Deportivo
Centro.
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Indice de
Ewentos .ﬁreaque realiza Lugar Mes Estado del 5:":?:;:::
evaluados el evento imforme
&n el
Servicio
Programa Direccicn de= | Bogota actubre Publicado 036
SUpErate, Formento ¥
Intercolegiados Desarrollo
Fase Regional- | Deportivo
Centro.
Programa Direccicn de | Rivera-Huila actubre Publicado S1%
supérate, Formento ¥
Intercolegiados Desarrollo
Fase Regional- | Deportivo
Cantro sur
Programa Direccicn de | Bugs-Valle del | octubre Publicado 93%
supérate, Fornento v | Cauca
Intercolegiados Desarrollo
Fas= Regional- | Depaortivo
Pacifico
Wil Jlusgos | GIT Deporte | Mocoa, Puerto | Octubre Publicado 265
Orimogquia v | Socisl Caicedo, \illa
Amazoniz- Maocoa | Comunitario Earzan
2015
Mindeporte 2n las | Direccicn de | Santa Marta | Octubre Publicado 91%
regiones. Fornento v | Magdalena
Desarrollo
Departiva
Mindeporte en las | Direccidn de | Puerto Octubre Publicado L%
regiones. Foamento v | Carreno-
Desarrollo Wichada
Depaortiva
Mindeporte en las | Direccién de= | Barranguilla- MNowviembre Publicado 93%
regiones. Famento v | atlantico
Desarrollo
Deportivo
Mindeporte en las | Direccidn de | Quibda-Choco Mowviembre Publicadao 905
regiones. Famento W
Desarrollo
Depaortivo
Mindeporte en las | Direccién de | Busnaventura- | Diciembre Publicado 285
regiones. Fornento v | Walle del Cauca
Desarrollo
Departiva
Encusntro Muewvao | GIT Recrescidn Zanta  Martz- | Noviembre Publicado Le%
Comienzo = Magdalena
Anos De Felicidad
¥ Suenos
Cumplidas
XXl lusgos | Direccidén de | Cartagena, Cali, Moviembre Publicada B9%
Deportivos Posicionamiento | Cermen de Ralivr,
Macicnales Bolivar | v Liderazgo Eﬁ:;j:rn“
2013 Deportive Tibien y Nilo
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Indice de
Eventos .ﬁreaque realiza R Mes Estada del 5:':;?:;;"
evaluados el evento informe
en el
servicio
I Encuantra | GIT Deporte | Anapoima - | Maviembre Publicado =1
nacional Social Cundinamarca
programa Comunitario
deportes+ 2013
VIl Cursa de | GIT Actividad | Bogota Moviembre Fublicado 93%
Paliticas y | fisica
programas para la
promocicn de
hibitos y estilos
de widz saludable.
Frograma Direccicn de | Tunja, Moviembre - | Publicado B85%
Formento v | Duitama, Diciernbre
Intercolegiados Desarrollo Paipa,
Fimal Macional- | Deportivo Sogamoso W
Boyaca Diciembre Bogota
Curso Regionzl De | GIT Actividad | Barranguilla - | Diciembre Fublicado =1
Actividad  Fizica | fizica Atlantico
Dirigids
hMusicalizada b
HEWS
Curzo Regionzl De | GIT Actividad | Clcuta - Morte | Diciembre Fublicado o973
Actividad  Fisica | fisica De Santander
Dirigida
Musicalizada ¥
HEW'S
Curzo Regionzl De | GIT Actividad | Ibagus-Tolima Diciemnbre Fublicado L6
Actividad  Fisica | fisica
Dirigida
husicalizada ¥
HEWS
Encusntro GIT Actividad | Montensgro Diciermnbre Publicado 8%
Macionsl de | fizica Ouindio
Programias
Departamentzles
v Municipales de
habitos y estilos
de widz saludable.
W luzgos | Direccidn de | Cartagena, Cali, | Diciembre Fublicado 853
Deportivos Fosicionamiznto | Carmen de
Faranzcionales W Liderazgo | Bolivar,
Deportivo Bogota, Arjona,
hMaganzus,
Turbaco v Nilo

Se evidencia un aumento del nimero de ejercicios de medicion, pasando de 26 estudios en
2018, a 38 en 2019. Lo anterior evidencia una ampliacion de la cobertura en las mediciones
de percepcion de calidad en el servicio, como escenario de participacion ciudadana para el
control social y el mejoramiento continuo.
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5.1. PERCEPCION DE CALIDAD DE LAS RESPUESTAS DE LAS PETICIONES

Tabla Comparativa 2018-2019

2019

2018

RESPUESTA Sl 2 % TOTAL 2018 %
Excelente 338 39% 403 37%
Bueno 142 16% 208 19%
Regular 104 12% 384 35%
Malo 286 33% 100 9%
Total

Respuestas 870 100% 1095 100%

Percepcion

Positiva 55% 56%
Negativa 45% 44%
total 100% 100%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Gréfico Comparativo 2018-2019

55% 56%

Positiva

W 2019

45%

PERCEPCION DE CALIDAD DE LAS RESPUESTAS DE LAS
PETICIONES

44%

Negativa

2018

Observaciones:

e Si bien la percepcioén de la calidad en la respuesta se mantuvo en terrenos positivos,
el indicador desmejord en un punto porcentual sobre una linea de base de 56% en

2018, que es susceptible de mejora.

Acciones de mejora:

e Seguimiento a la calidad

e Ampliar la participacion de los ciudadanos
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5.1.1. PERCEPCION DEL CONOCIMIENTO Y DOMINIO DEL TEMA OBJETO DE LA
CONSULTA POR PARTE DEL FUNCIONARIO

Tabla Comparativa 2018-2019

PERCEPCION DEL CONOCIMIENTO Y DOMINIO DEL TEMA OBJETO DE LA
CONSULTA POR PARTE DEL FUNCIONARIO

., 2019 2018
Percepcion
0, 0, ..
RESPUESTA | O1AL2019 & TOTAL 2018 Jo Positiva 59% 61%
Excelente 122 42,07% 142 39% Negativa 41% 39%
Bueno 50 17,24% 80 22% total 100% 100%
Regular 34 11,72% 34 9%
Malo 84 28,97% 109 30%
Total
Respuestas 290 100,00% 365 100%
5.1.2. PERCEPCION EN LA CLARIDAD Y PRECISION EN LA RESPUESTA
Tabla Comparativa 2018-2019
PERCEPCION EN LA CLARIDAD Y PRECISION EN LA RESPUESTA

RESPUESTA | 'OTAL 2019 i TOTAL 2018 & » 2019 2018

Excelente 111 38% 136 37%| |Percepcion

Bueno 50 17% 67 18%| |Positiva 56% 56%

Regular 32 11% 34 9% Negativa 44% 44%

Malo 97 33% 128 35%| [iotal 100% 100%

Total

Respuestas 290 100% 365 100%

5.1.3. PERCEPCION DE LA SATISFACCION CON LAS RESPUESTAS DADAS A
SOLICITUDES

Tabla Comparativa 2018-2019

PERCEPCION DE LA SATISFACCION CON LAS RESPUESTAS DADAS A

SOLICITUDES

RESPUESTA TONTAL HOE) e TOTAL 2018 %
Excelente 105 36% 125 34%
Bueno 42 14% 61 17%
Regular 38 13% 32 9%
Malo 105 36% 147 40%
Total

Respuestas 290 100% 365 100%

., 2019 2018
Percepcion

Positiva 51% 51%
Negativa 49% 49%
total 100% 100%
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6. ARTICULACION DE ESTRATEGIAS NACIONALES DE SERVICIO AL CIUDADANO

Durante el afio 2019, se realiz6 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 realizé
medicién de percepcion de la calidad, asi como a las Ferias Nacionales de Servicio al
Ciudadano convocadas por el Departamento Nacional de Planeacién (6 eventos), el
Departamento de Prosperidad Social (2 eventos) y el Ministerio del Interior (4 eventos).
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.

7. ACCIONES PLAN DE MEJORAMIENTO GIT SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO

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 logro establecer el cuadro de requerimientos técnicos
necesarios para el médulo de peticiones del GESDOC, el cual fue contratado con el operador
de GESDOC, y entregado en el primer trimestre de 2020.

Reviso y

. Jaime Arturo Guerra Rodriguez — Secretario General
aprobo

Maria del Carmen Cruz Garrido / Abogada Contratista /
Secretaria General

Revis6
Ménica Andrea Avendafio / Profesional Especializado /
Secretaria General

Harold René Gamba Hurtado / Coordinador / GIT Servicio
Integral al Ciudadano

Yuli Marcela Lopez Cifuentes / Profesional Especializada / GIT
Servicio Integral al Ciudadano

Mayra Alejandra Pisciotti Rios / Profesional Universitario / GIT

Elaboro Servicio Integral al Ciudadano

Nubia Stella Luis Rojas / Profesional Universitario / GIT
Servicio Integral al Ciudadano

Ana Mercedes Torres Urrego / Técnico Administrativo / GIT
Servicio Integral al Ciudadano
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