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INTRODUCCIÓN 
 

El GIT Servicio Integral al Ciudadano se creó en el entonces Coldeportes, hoy Ministerio del Deporte, 
a través de la Resolución No. 1355 de 2012, bajo la denominación GIT Atención al Ciudadano y fue 
actualizado en el Departamento Administrativo del Deporte, la Recreación, la Actividad Física y el 
Aprovechamiento del Tiempo Libre -COLDEPORTES- mediante la Resolución 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 Resolución 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 ciudadanía.  

En concordancia con lo anterior, y con el interés del Ministerio para el ejercicio efectivo de los derechos 
de la población colombiana con enfoque diferencial, se han dispuesto, de acuerdo con la Carta de Trato 
Digno1 vigente, los siguientes canales:  

 

Tabla 1. Canales de atención  

Virtuales Página Web www.mindeporte.gov.co  

Sistema de Gestión de Peticiones 

Chat Institucional 

Foros 

Correo electrónico contacto@mindeporte.gov.co 

APP Móvil Mindeporte Te Responde Dispositivos Android 

Telefónicos Línea Gratuita Nacional  (57) 01 8000 910 237 

Líneas de Servicio al Ciudadano (57- 1) 2258747 

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

Presenciales  Ventanilla Única de Radicación                  
Oficina de Atención al Ciudadano 

Sede Administrativa /Av. Cra. 68 # 55-
65 
Bogotá D.C., Colombia. 

Buzones Sedes Mindeporte 

Punto Interactivo de Servicio al 
Ciudadano 

Eventos de Mindeporte 
Ferias Nacionales de Servicio al 
Ciudadano 
Ferias del Estado Colombiano 

 

 

 

 

 
1 El Ministerio del Deporte, en cumplimiento al numeral 5 del artículo 7 de la ley 1437 de 2011- Código de Procedimiento 

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, expidió la carta de Trato Digno al ciudadano, la cual se encuentra publicada 
en la página web de la entidad y en la cartelera física 
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Según la normativa vigente para la entidad, las peticiones se clasifican en:  

 

Tabla 2. Clasificación peticiones  

Tipo Descripción 

Peticiones en interés 
general y particular 

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

Trámites 

Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que 
deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una 
obligación prevista o autorizada por la ley. El trámite se inicia cuando 
ese particular activa el aparato público a través de una petición o 
solicitud expresa y termina (como trámite) cuando la administración 
pública se pronuncia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud. 

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

Solicitud de 
certificación 

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 acción que se ha producido en 
contravía de las disposiciones legales o reglamentarias 
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1. INDICADORES ESTRATÉGICOS SERVICIO INTEGRAL AL 

CIUDADANO 2019 
 
 

 
 
 

• Principales observaciones: 
 

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

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

o El indicador de Caracterización de ciudadanos, usuarios y grupos de 
interés presenta un cumplimiento del 90%, estando solo tres ejercicios de 
caracterización pendientes de actualizar por parte de los GIT respectivos.
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2. RESULTADOS GESTIÓN DE PETICIONES 

2.1. COMPARATIVO DE PETICIONES PRESENTADAS EN LAS VIGENCIAS 2018-2019 

 
A continuación se encuentra un comparativo entre el número de peticiones presentadas ante el 
Ministerio del Deporte en las vigencias 2018 y 2019, incluyendo la información sobre los trámites 
en línea realizados en la vigencia 2019. 
 

 
 
 
 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CANTIDAD

8939

157

24

9120

ATLETA EXCELENCIA

GLORIAS DEL DEPORTE

TOTAL

TRAMITES EN LÍNEA

01-01-2019 HASTA 31-12-2019

PROGRAMA
CERTIFICADO EXISTENCIA 

Y REPRESENTACION LEGAL
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2.2. DISTRIBUCIÓN DE PETICIONES POR CANAL DE RECEPCIÓN 
Tabla Comparativa 2018-2019 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Observaciones:  
 

• El canal más usado fue el de “Trámites en línea”, que corresponde a las solicitudes realizadas 
por los ciudadanos mediante el portal www.mindeporte.gov.co, y cuya respuesta es automática 
e inmediata. 

• En segundo lugar, y con relación a las solicitudes que requieren de la gestión de un servidor 
público o colaborador de la entidad, se encuentra el canal “Correo electrónico”, el cual además 
tuvo un incremento mayor al 300% con relación a la vigencia anterior. 

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

 

 
 

Observaciones y acciones de mejora 

 



 
 

 

IN
F

O
R

M
E

 D
E

 G
E

ST
IÓ

N
 A

N
U

A
L

 d
e 

2
0

1
9

 -
 S

er
v

ic
io

 I
n

te
gr

al
 a

l C
iu

d
ad

an
o

 –
 M

in
is

te
ri

o
 d

el
 D

ep
o

rt
e-

 

2.4. DISTRIBUCIÓN POR TIPO DE PETICIÓN 
 

Tabla Comparativa 2018-2019 

 
 

Gráfico Comparativo 2018-2019 
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2.5. TRÁMITES Y SERVICIOS: DISTRIBUCIÓN. 
 

TRÁMITES SERVICIOS 

 

 

Observaciones relativas a la distribución por tipos de petición y de trámites y 
servicios: 
 

• Los trámites automatizados representan el porcentaje más alto de solicitudes 
realizadas ante la entidad en 2019 (48%), seguidos de la tipología “Derecho de 
Petición” (43.7%). 

• El uso de trámites automatizados se incrementó en un 16% con relación a la vigencia 
2018. El número de derechos de petición se incrementó en un 77%. 

• Las solicitudes de certificación se redujeron porcentualmente de un 11% en 2018 a un 
2.5% en 2019. 

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

Acciones de mejora: 

• El GIT Servicio al ciudadano registrará en su Informe de Gestión Trimestral las 
solicitudes de trámites automatizados, para que hagan parte de la estadística, como 
corresponde a su naturaleza. 
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2.6. DISTRIBUCIÓN DE PETICIONES POR DEPENDENCIA 
 

Tabla Comparativa 2018-2019 

 
 
Observaciones: 
 

• Los 9120 Trámites y servicios en línea no se asignan a una dependencia específica por 
tener respuesta inmediata y sin gestión directa por parte de los colaboradores de la 
entidad. 

• Después de la estadística de trámites y servicios en línea, el Despacho del Ministro es 
la dependencia a la cual se le asignó el mayor número 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 acción de mejora, en los próximos informes trimestrales se establecerá de 
manera clara cuales dependencias requieren un apoyo específico por reportar un bajo 
porcentaje de respuestas oportunas. 
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2.7. PETICIONES POR ESTADO 

Tabla y Gráfico Comparativo 2018-2019 

 

Observaciones:  

• Para esta estadística no se tienen en cuenta los trámites automatizados. 

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

• A la fecha de corte para la realización del informe, el 1.58% de las peticiones (177) 
aún se encontraba en trámite. 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 

 
 

Gráfico Comparativo 2018-2019 

 
 

Observaciones: 
 

• 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. 
 
 

PETICIÓN 

POR ESTADO
TOTAL 2019 %

TOTAL 2018

%

Cerrado 

oportunamen

te 15592 77% 14308 95%

Por fuera de 

términos 4554 22% 721 5%

En trámite 

oportuno 0 0% 0 0%

Trámite 

vencido 177 1% 0 0%

Total de 

Peticiones 

Cerradas 20323 100% 15029 100%

ESTADO PETICIONES
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2.9. EVALUACIÓN RESPUESTAS OPORTUNAS POR DEPENDENCIA 
 

 

Observaciones: 
 

• En la vigencia 
2019, se cerraron 
oportunamente 15.592 
peticiones, 1284 más que 
en 2018 (+9). Esto, pese a 
la reducción del 
porcentaje de peticiones 
respondidas 
oportunamente.  

• En total, se 
respondieron 20.146 
peticiones en 2019, 
representando un 
incremento de 34% en el 
número de peticiones 
cerradas con relación al 
año 2018. 
 
Acciones de mejora: 
 

• Hacer seguimiento 
periódico a la respuesta 
oportuna a peticiones. 

• Desarrollar 
estrategia de capacitación 
y sensibilización sobre 
trámite y respuesta a 
peticiones. 

• Se recomienda 
automatizar la expedición 
de certificaciones. 
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3. CARACTERIZACIÓN DE CIUDADANOS, USUARIOS Y GRUPOS DE INTERÉS 
 
Para el cierre de la vigencia 2019 contamos con un indicador de caracterizaciones vigentes 
y publicadas del 90%, considerando que la caracterización anual fue realizada con datos 
de la vigencia anterior. El GIT de Servicio Integral al Ciudadano presenta un índice de 
acompañamiento a Grupos Internos de Trabajo del 100% de forma virtual y presencial. 
 

  
 

 

 
 
Observaciones: 

• Se realizó por parte del GIT Servicio Integral al 
Ciudadano acompañamiento, revisión y 
verificación de informes correspondientes a la 
vigencia 2018 

• Se llevó a cabo el control de informes 
presentados y publicados en la página web. 
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4. MEDICIÓN DE LA PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO 
 

En el año 2019 se recibieron treinta y ocho (38) solicitudes de medición de la percepción de la 

calidad en el servicio, la cual se realizó de acuerdo a lo definido en el procedimiento de 

medición de la percepción de la calidad en trámites, servicios y productos. 
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Se evidencia un aumento del número de ejercicios de medición, pasando de 26 estudios en 

2018, a 38 en 2019. Lo anterior evidencia una ampliación de la cobertura en las mediciones 

de percepción de calidad en el servicio, como escenario de participación ciudadana para el 

control social y el mejoramiento continuo.   
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5.1. PERCEPCIÓN DE CALIDAD DE LAS RESPUESTAS DE LAS PETICIONES 

 
Tabla Comparativa 2018-2019 

 

 

 
Gráfico Comparativo 2018-2019 

 
 
Observaciones: 
 

• Si bien la percepción de la calidad en la respuesta se mantuvo en terrenos positivos, 
el indicador desmejoró en un punto porcentual sobre una línea de base de 56% en 
2018, que es susceptible de mejora. 

 
Acciones de mejora: 
 

• Seguimiento a la calidad 

• Ampliar la participación de los ciudadanos

Percepción
2019 2018

Positiva 55% 56%

Negativa 45% 44%

total 100% 100%
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5.1.1. PERCEPCIÓN DEL CONOCIMIENTO Y DOMINIO DEL TEMA OBJETO DE LA 

CONSULTA POR PARTE DEL FUNCIONARIO 

 
Tabla Comparativa 2018-2019 

 
 

5.1.2. PERCEPCIÓN EN LA CLARIDAD Y PRECISIÓN EN LA RESPUESTA 

 
Tabla Comparativa 2018-2019 

 

 

 

5.1.3. PERCEPCIÓN DE LA SATISFACCIÓN CON LAS RESPUESTAS DADAS A 

SOLICITUDES 

 
Tabla Comparativa 2018-2019 

 

 

RESPUESTA
TOTAL 2019 %

TOTAL 2018
%

Excelente 122 42,07% 142 39%

Bueno 50 17,24% 80 22%

Regular 34 11,72% 34 9%

Malo 84 28,97% 109 30%

Total 

Respuestas 290 100,00% 365 100%

PERCEPCIÓN DEL CONOCIMIENTO Y DOMINIO DEL TEMA OBJETO DE LA 

CONSULTA POR PARTE DEL FUNCIONARIO

RESPUESTA
TOTAL 2019 %

TOTAL 2018
%

Excelente 111 38% 136 37%

Bueno 50 17% 67 18%

Regular 32 11% 34 9%

Malo 97 33% 128 35%

Total 

Respuestas 290 100% 365 100%

PERCEPCIÓN EN LA CLARIDAD Y PRECISIÓN EN LA RESPUESTA

Percepción
2019 2018

Positiva 56% 56%

Negativa 44% 44%

total 100% 100%

RESPUESTA
TOTAL 2019 %

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%

PERCEPCIÓN DE LA SATISFACCION CON LAS RESPUESTAS DADAS A 

SOLICITUDES

Percepción
2019 2018

Positiva 51% 51%

Negativa 49% 49%

total 100% 100%

Percepción
2019 2018

Positiva 59% 61%

Negativa 41% 39%

total 100% 100%
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6. ARTICULACIÓN DE ESTRATEGIAS NACIONALES DE SERVICIO AL CIUDADANO 

 
Durante el año 2019, se realizó acompañamiento a todas las actividades y eventos de la 

entidad en las que fue solicitado y que corresponde a los eventos sobre los cuales se realizó 

medición de percepción de la calidad, así como a las Ferias Nacionales de Servicio al 

Ciudadano convocadas por el Departamento Nacional de Planeación (6 eventos), el 

Departamento de Prosperidad Social (2 eventos) y el Ministerio del Interior (4 eventos). 

Igualmente, a solicitud del Despacho del señor Ministro, se realizó atención al ciudadano en 

los eventos Giro de Rigo, en la ciudad de Armenia, Quindío, y Gran Fondo de Nairo, en la 

ciudad de Villa de Leyva, Boyacá. 

 
7. ACCIONES PLAN DE MEJORAMIENTO GIT SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO 

 
Para resolver las dificultades generadas por la necesidad de integración entre los dos sistemas 

de información de que se sirve el proceso de Servicio Integral al Ciudadano, de manera 

coordinada con el GIT TICs se logró establecer el cuadro de requerimientos técnicos 

necesarios para el módulo de peticiones del GESDOC, el cual fue contratado con el operador 

de GESDOC, y entregado en el primer trimestre de 2020. 
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