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INTRODUCCION

El GIT Servicio Integral al Ciudadano se creé en el entonces Coldeportes, hoy
Ministerio del Deporte, a través de la Resolucion No. 1355 de 2012, bajo la
denominacion GIT Atencion 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.qgov.co
Sistema de Gestion de Peticiones
Chat Institucional
Foros
Correo electronico contacto@mindeporte.gov.co
Telefébnicos  Linea Gratuita Nacional (57) 01 8000 910 237

Presenciales

Lineas de Servicio al Ciudadano

Ventanilla Unica de Radicacién
Oficina de Atencion al Ciudadano

Buzones

Punto Interactivo de Servicio al
Ciudadano

L 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,

(57- 1) 2258747

(57- 1) 4377030 Ext. 1193--1195-1196-
1197

Sede Administrativa /Av. Cra. 68 # 55-
65

Bogota D.C., Colombia.

Sedes Mindeporte

Eventos de Mindeporte

Ferias Nacionales de Servicio al
Ciudadano

Ferias del Estado Colombiano

la cual se encuentra publicada en el portal 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 de interés
general, peticiones de | Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
interés particular, : autoridades, en los términos sefialados en este Codigo, por motivos de
guejas, reclamos, | interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de
consultas, solicitudes : fondo sobre la misma.

y felicitaciones

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

Tramites

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

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

Dato que busca poner en conocimiento o dejar constancia ante las
Denuncias autoridades respectivas de un hecho o accion que se ha producido en

Solicitud de
certificacion

contravia de las disposiciones legales o reglamentarias

¢COMO PUEDE ACCEDER EL PETICIONARIO A LAS
RESPUESTAS?

El ciudadano que ha presentado una peticiéon a la entidad puede acceder a la

respuesta brindada, teniendo en cuenta las siguientes recomendaciones:

1. El ciudadano radica su peticion a través de la pagina www.mindeporte.gov.co

2. Al enviar la peticion, el Sistema GESDOC autométicamente genera un correo
electrénico dirigido al peticionario, incluyendo informacion sobre el nimero
del radicado de su solicitud y el cddigo de seguridad para que pueda hacer
seguimiento a la respuesta en los términos establecidos en la ley.

3. Con estos datos, el ciudadano podra hacer seguimiento mediante el portal
www.mindeporte.gov.co, ingresando en el mend a la opcién Servicio al
ciudadano. Una vez se despliegue el menu, deberé hacer click en la opcion
Ingrese y consulte sus peticiones. También podra acceder mediante la opcion
Peticiones del menu ubicado en la parte derecha de la pagina de inicio.

4. Una vez alli, hace click en la opciéon Consulte aqui sus peticiones, e ingresa
el nimero de radicado y cédigo de seguridad en los campos respectivos.
5. La respuesta se expide en formato PDF y se puede guardar en el equipo de

computo, remitir via correo electronico y/o imprimir, de acuerdo con sus
necesidades.
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INDICADORES ESTRATEGICOS -

CIUDADANO - CUARTO TRIMESTRE 2020

Respuesta
oportuna a
peticiones

Medicién de
Percepcion de la
calidad

Caracterizacion
de ciudadanos
usuarios y grupos
de interés

Participacion

ciudadana

e Principales observaciones:

(N° Respuestas oportunas a
las PQRS-D/ N° total de PQRS- 9 8 o/
D ) *100% (0]
sumatoria resultados de o
eventos evaluados / N° total 9 7 A
de eventos evaluados
N° de GIT o dependencia con
caracterizacion vigente) / (N° 1000/
Total de GIT o dependencia) 0
*100
(N° de ejercicios de
participacion ciudadana
desarrollados) / (N° de 74(y
ejercicios de participacion O

ciudadana programados en el
plan de la vigencia) * 100

AL

1. El indicador de Respuesta oportuna a peticiones se presenta
constante con un 98% en comparacion con el tercer trimestre y el
cuarto trimestre de la vigencia 2020. El porcentaje de cumplimiento
sin tener en cuenta el tramite en linea y el servicio en linea que es del

96%.

2. El indicador de Medicion de percepcién de la calidad presenta un
aumento de 2 puntos en la percepcién positiva, con un porcentaje del
97% frente a un 95% del tercer trimestre de la vigencia.

3. Elindicador de Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos
de interés presenta un cumplimiento del 100%.

4. El indicador Participacion Ciudadana es de caracter acumulativo
durante la vigencia y fue recientemente creado, por lo que no existe

linea de base previa.
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1. Estadisticas y resultados en gestidon de peticiones

se presenta el informe:

tercer trimestre de la vigencia 2019.

Cuarto

Cuarto

Distribuciéon de peticiones

1.1. Comparativo del cuarto trimestre de la vigencia 2020 y 2019 de las
peticiones presentadas en el GIT Servicio integral al ciudadano

De acuerdo con los estandares establecidos en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011,

Mediante Resoluciéon N° 467 de 18 de marzo de 2020, se suspendio la atencion al
ciudadano mediante los canales presencial y telefonico, suspension que fue
prorrogada por la Resolucion 493 de 3 de abril de 2020, hasta tanto se levante la
emergencia sanitaria establecida por el Ministerio de salud.

A continuacién observaremos el comportamiento de las peticiones distribuidas en
los meses de julio, agosto y septiembre de la vigencia 2020 comparadas con el

El tramite y servicio en linea lo encontrara detallado para los meses de octubre,
noviembre y diciembre en el punto 1.5 de este informe.

%
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Mes trimestre % trimestre % Diferencia | Crecimient
{0)2{0) 2019 0
Octubre 592 43% 667 42% -75 -11%
Noviembre 422 31% 482 30% -60 -12%
Diciembre 362 26% 441 28% -79 -18%
Total 1376 1590 100% -214 -13%

Distribucidn de peticiones

CUARTO TRIMESTRE 2020

CUARTO TRIMESTRE 2019

B Octubre M Noviembre [ Diciembre
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/En el cuarto trimestre de la vigencia 2020, se observa una disminucion
considerable en la radicacion de peticiones con relacién a la vigencia 2019.

El comportamiento durante el cuarto trimestre de la vigencia 2020 frente a la
vigencia 2019 disminuy6 un (-13%), atribuible a las alteraciones en la gestion de
la entidad ocasionadas por la emergencia sanitaria, y especificamente en lo
relacionado con la inscripcion a los Juegos Intercolegiados.

\

)

1.2. Distribucion de peticiones por canal de recepcién en toda la entidad

A continuacion, se llevar4 a cabo una comparaciéon del comportamiento de las
peticiones presentadas en el Ministerio del Deporte de acuerdo con el canal de
recepcion durante el cuarto trimestre entre las vigencias 2020 y 2019.

Peticiones por canal de recepcion- Origen del documento

Tabla comparativa cuarto trimestre 2020-2019

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 (571) 4377030
Linea Gratuita Nacional: 01 8000 910 237

Cuarto Cuarto %
Canal trimestre % trimestre % Diferencia | Crecimient
2020 2019 [¢)
Tramite y
servicio en 1948 58,6% 412 21% 1536 373%
linea
Sistema de
Gestion de 692 20,8% 549 27% 143 26%
Peticiones
gloergt‘fgnico 335 10,1% 342 17% -7 2%
gs?;?!';‘c‘i‘gfa 96 2,9% 695 35% -599 -86%
Telefénica o o o
(Conmutador) 250 7,5% 2 0% 248 12400%
Linea Gratuita 0 0,0% 1 0% -1 -100%
’;‘i’;‘;’:;al 0 0,0% 1 0% 1 -100%
Coldeportes Te
Respo?’]de ZPP (0] 0,0% (0] 0% 0 #iDIV/0!
Buzon 0 0,0% (0] 0% (0] 0%
Chat 3 0,1% 0 0% 3 0%
Punto Interactivg 0 0,0% (0] 0% 0 0%
TOTAL 3324 100% 2002 100% 1322 66%

Correo electrdnico: contacto@mindeporte.gov.co — Portal web www.mindeporte.gov.co
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Grafico comparativo cuarto trimestre 2020-2019
Peticiones por canal de recepcion- Origen del documento
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1.2.1. Observaciones y acciones de mejora

Se presenta la grafica con el fin de supervisar y controlar las peticiones por canal de
recepcion. Los canales de atencion presencial y telefénicos fueron suspendidos desde el
18 de marzo, dado que la entidad estableci6 el trabajo en casa y el sistema de atencion
telefénica de manera remota y esta apenas se encuentra en aprestamiento por parte de
la entidad, ya que requiri6 cambios tecnoldgicos.

Se observa para todo el cuarto trimestre de la vigencia 2020 un aumento en el uso de los
canales de peticiones, con excepcion del canal Chat, ya que para el cuarto trimestre de
la vigencia 2020 mostr6 un crecimiento de cero (0) atenciones en 2019 a 3 atenciones en
2020. En el cuarto trimestre del afio 2019 no se presento6 peticiones por Coldeportes Te
Responde APP y para la vigencia 2020 se aclara que este canal no esta activo.

Dado el comportamiento atipico que se presentd debido a la emergencia sanitaria
presentada por la pandemia del COVID 19, la Unica posibilidad de mejora identificada es
la potencial implementacion de la atencion telefénica de manera remota, hasta tanto se
disponga el retorno a la prestacion del servicio en las instalaciones de la entidad.

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 (571) 4377030

Linea Gratuita Nacional: 01 8000 910 237

Correo electrdnico: contacto@mindeporte.gov.co — Portal web www.mindeporte.gov.co




INFORME DE GESTION CUARTO TRIMESTRE 2020 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Deporte-

El deporte Mindeporte

es de todos

Para la presente estadistica, se analizan los niveles de uso de los distintos tipos de
solicitudes.

Tabla comparativa distribucion por tipo de solicitud- cuarto trimestre 2020-2019
Distribucioén por tipo de solicitud

Tipo de Cuarto Cuarto %
soricitud trimestre % trimestre % Diferencia | Crecimient
2020 2019 0
Der_er;hos de 1019
Peticion 1118 81% 64% 99 10%
Tramites 58 4% 167 11% -109 -65%
SO"C.:f.“d g 323
Certificacion 187 14% 20% -136 -42%
Denuncias 11 1% 68 4% -57 -84%
Servicios 2 0% 13 1% -11 -85%
TOTAL 1376 100% 1590 100% -214 -13%
Distribucion por tipo de solicitud
1200
1118
1019
1000
800
600
400
200 13
0
CUARTO TRIMESTRE 2020 CUARTO TRIMESTRE 2019
B Derechos de Peticion B Tramites M Solicitud Certificacion B Denuncias B Servicios

Para el cuarto trimestre de la vigencia 2020 se observa una disminucién del 13%
con relacion a la vigencia 2019.

Aumentaron los derechos de peticion en 397 peticiones con relacion al 2019,
siendo en todo caso la tipologia mas ampliamente usada por parte de los

ciudadanos.
G J
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1.4. Distribucion por tipos de derecho de peticién - cuarto trimestre 2020-
2019

A continuacion, se llevara a cabo una comparacion del comportamiento de las
peticiones distribuidas por tipo de peticion que ingresaron al Ministerio del Deporte
en el cuarto trimestre de las vigencias 2020 y 2019, a través del sistema de gestion
documental - GESDOC.

El tipo de derecho de peticion mas utilizado es Peticion con 581 solicitudes, seguido
de Peticion de informacion, copias y/o expedientes con 373 solicitudes para el cuarto
trimestre de la vigencia 2020.

Distribucion por tipos de derecho de peticion - = T =
cuarto trimestre- GESDOC Distribucion por tipos de derecho de
Cuarto o 21
Tipo trimestre penuon BPeticis
2000 60 = eticion
Peticién 581 52%
Peticién de informacién-copias
ylo expedientes 312 33| | P B Peticion de informadién
Consulta 88 8% copias y/o expedientes
Peticién de congresista 4 0% 400
Queja o1 5% @Consulta
Peticién gubernamental 6 1%
Correccion, actualizacion o e
supresion de datos personales 2 0%
Reclamo 5 0% 200
Sugerencia y/o recomendacion 7 1%
Felicitacion y/o reconocimiento 2 0% 100
Consulta de datos personales 0 0%
Orientacion 0 0%
Reporte posible conflicto de 0
interés 0 0% CUARTO TRIMESTRE 2020
Total 1118 1

1.5. Tipos de tramite y servicios totalmente en linea

A continuacion, se llevara a cabo una comparacion del comportamiento del tramite
y servicio totalmente en linea.

El tramite en linea es el denominado Certificado de existencia y representacion legal
de federaciones deportivas y clubes profesionales organizados como corporaciones
y asociaciones, y el servicio en linea es el denominado Certificado de permanencia
programas atleta excelencia/glorias del deporte.
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|
TRAMITE Y SERVICIO EN LINEA 2020 TRAMITE Y SERVICIO EN LINEA 2020
OCTUBRE | NOVIEMBRE 22
800
Certificado de Existencia y 70 598
L |Representacion Legal de 600
A Federaciones Deportivas 5
u 1ones JeporiNasy 796 598 392 352
I Clubes Profesionales .
L |organizados como .
Corporaciones y Asociaciones
200
51 63
: - T i
E 0
R " . Certificada de Existencia y Certificado de atleta Certificado glorias del deporte
v Certificado de atleta excelencia 51 63 37 Representacicn Legal de excelencia
| Federacion: ortivas
C Clubes me:iirulles V
| nr-gianindmrnr\‘m.
0 |Certificado glorias del deporte 4 3 4 Rl e /ociactons
TOTAL 851 564 433 OCTUBRE = NOVIEMBRE _ DICIEMBRE
( )

y asociaciones

\

El trdmite totalmente en linea mas utilizado es la expedicion del Certificado de
Existencia y Representacion Legal de federaciones deportivas, clubes, corporaciones

J

Es de aclarar que el sistema contabiliza por separado el certificado del programa
atleta de excelencia y el certificado glorias del deporte, pero estos se encuentran
dentro del mismo servicio totalmente en linea denominado Certificado de

permanencia programas atleta excelencia / glorias del deporte.

1.6. Tipos de Tramites parcialmente en linea que ingresaron a
través del sistema de gestién documental - GESDOC

Tipos de tramite cuarto trimestre GESDOC

Renovacién reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones deportivas
departamentales

16

como Corporaciones y Asociaciones

INnscripciéon de Miembros Federacion Deportiva y Clubes Profesionales organizados

Otorgamiento reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones deportivas
departamentales

N
0

Otorgamiento reconocimiento deportivo de federaciones deportivas nacionales

N

Inclusion al Programa Gilorias del Deporte

[N

Licencia remunerada a deportistas y personal de apoyo a deportistas

P

Certificado de Existencia y Representacion Legal de Federaciones Deportivas y
Clubes Profesionales organizados como Corporaciones y Asociaciones

Renovacion del reconocimiento Deportivo de Federaciones Nacionales

Renovacion reconocimiento deportivo de clubes profesionales organizados como
Asociaciones o Corporaciones

Autorizacion de excenciéon de impuestos y tasas de salida del pais

Otorgamiento personeria juridica a federaciones

Otorgamiento reconocimiento deportivo de clubes profesionales

Préstamo y/o alquiles de escenarios deportivos

Inscripcion de Reformas Estatutarias de Federaciones Deportivas y Clubes
Profesionales organizados como Corporaciones y Asociaciones

B |WIN[O|O] O |01 O

TOTAL

|
(o4

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 (571) 4377030

Linea Gratuita Nacional: 01 8000 910 237

Correo electrdnico: contacto@mindeporte.gov.co — Portal web www.mindeporte.gov.co




INFORME DE GESTION CUARTO TRIMESTRE 2020 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Deporte-

ARG s v e
VI eporte

El deporte

es de todos

Para el cuarto trimestre de la vigencia 2020 se observa que el tramite parcialmente en linea mas
solicitado fue el Otorgamiento de reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones deportivas
departamentales, seguido por el tramite de Renovacion reconocimiento deportivo de ligas y
asociaciones deportivas departamentales.

Se llama tramite parcialmente en linea porque es un tramite que ingresa a través del sistema
de gestion documental GESDOC, pero requiere un componente manual en su gestién.

1.7. Tipos de Servicios parcialmente en linea que ingresaron a
través del sistema de gestion documental-GESDOC

Se llama servicio parcialmente en linea porque es un servicio que ingresa a través del
sistema de gestion documental GESDOC, y tiene un componente de gestién manual.

Tipo de servicio parcialmente en linea cuarto trimestre 2020

Certificado atletas excelencia y glorias del deporte

Asesoria en los lineamientos de construccién, ampliacion, adecuacion y 2
mejoramiento de los escenarios recreativos y deportivos asi como de los espacios
lidicos abiertos, cerrados y mixtos adecuados y accesibles para la primera infancia

TOTAL

En cuanto a los servicios parcialmente en linea se observa que el mas utilizado es el de
asesoria en los lineamientos de construccién, ampliacién, adecuacion y mejoramiento de los
escenarios recreativos y deportivos, asi como de los espacios lidicos abiertos, cerrados y
mixtos adecuados y accesibles para la primera infancia que es un servicio totalmente en linea
las solicitudes ingresaron por el sistema de gestiéon documental -GESDOC.

1.8. Tipos de certificaciones expedidas durante el cuarto trimestre
de la vigencia 2020

Tipo de certificaciones cuarto trimestre-GESDOC
Certificacion de ingresos y retenciones (contratistas y personas juridicas) 36
Certificacion de confrato 121
Ctras certificaciones 15
Certificado de relacion de pagos (Contratistas y personas juridicas) 8
Certificacion Laboral (Ex funcionarios) 7
Certificacion de Salarios (Para solicitud de pensién o de bono pensional) 0
Total 187
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Como tipo de certificacion mas solicitado para el cuarto trimestre de la vigencia 2020
se encuentran la Certificacion de contrato, seguido por el Certificacion de ingresos y
retenciones (contratistas y personas juridicas).

1.9. Comparacion de las peticiones distribuidas alas dependencias
para el cuarto trimestre entre las vigencias 2020 y 20109.

A continuacién, se lleva a cabo una comparacion del comportamiento de las
peticiones distribuidas a cada una de las dependencias del Ministerio del Deporte
en el cuarto trimestre de las vigencias 2020 y 2019.

Tabla Comparativa cuarto Trimestre 2020-2019

Distribucion de peticiones por dependencia

Cuarto Cuarto %

Dependencia trimestre % trimestre % Diferencia | Crecimient
2020 2019 o
Secretaria General 593 43% 424 27% 169 40%
Inspeccion Vigilancia y Control 325 24% 361 23% -36 -10%
Posicionamiento y Liderazgo 146 11% 335 21% -189 -56%
Deportivo
137 10% 69 4% 68 99%
Fomento y Desarrollo
} 72 5% 154 10% -82 -53%
Recursos y Herramientas
. . 20 1% 12 1% 8 67%
Despacho Viceministro
Oficina Asesora Juridica 28 2% 33 2% -5 -15%
Despacho Ministro 22 2% 186 12% -164 -88%
Oflcmg Co.ntrol Interno 16 1% 5 0% 11 220%
Disciplinario
15 1% 9 1% 6 67%
Oficina Asesora Planeacion
2 0% 2 0% (0] 0%
Oficina Control Interno
Total general 1376 100% 1590 100% -214 -13%

~

/De acuerdo con la distribucion de peticiones por dependencia, la de mayor nimero de
solicitudes recibidas, aparte de los tramites totalmente en linea, es la Secretaria General, con
595 radicados para el cuarto trimestre de la vigencia 2020, superando el mismo trimestre de
la vigencia 2019 en un 40%.

En segundo lugar, se encuentra la Direccion de Inspeccion, Vigilancia y Control, con 325
\solicitudes, pero este disminuy6 con relacién al mismo trimestre del afio 2019 en un 24%. /

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 (571) 4377030

Linea Gratuita Nacional: 01 8000 910 237

Correo electrdnico: contacto@mindeporte.gov.co — Portal web www.mindeporte.gov.co




INFORME DE GESTION CUARTO TRIMESTRE 2020 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Deporte-

El deporte
es de todos

Mindeporte

1.10. Peticiones por estado

Tabla y Grafico Comparativo cuarto Trimestre 2020-2019
Peticion por Estado
Cuarto Cuarto %

Peticion por Estado

Estado trimestre % [Nl % | Diferencia | Crecimient} 1600 —_
2020 2019 0
Cerrado 1534 96% | -188 A | 1346

En trémite 56| 4% -26 -46% | 1200
Total general 1376 100% |ERREEIES 100% | -214 =13% ) 11000

Para el cuarto trimestre de la vigencia 2020 se\ &0
observa disminucion del (-13%) en peticiones 600
cerradas. Se mantiene la tendencia de las

.. . 400
peticiones cerradas por encima del 95% y en 30
este cuarto trimestre cerramos con un 98%, y 200
en todo caso hay que sefialar que buena parte

de las peticiones “En tramite”, aun se CUARTO TRIMESTRE 2020 CUARTO TRIMESTRE 2019
encuentran en términos de ley para su

BCerrado  MEn trémite

respuesta. /

1.11. Indicadores de seguimiento del GIT Servicio integral al
ciudadano

1.11.1. 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 informacién, copia y expedientes, asi como certificaciones,
asi:

e Numero de peticiones de informacion recibidas en el trimestre son: 274
con un porcentaje del 23%.

De acuerdo con la verificacion realizada en el sistema de gestibn documental-
GESDOC a partir de una mejora realizada en el proceso de radicacion de los oficios
de salida no se identificé la existencia de negaciones de acceso a la informacion.
Sin embargo, dado que la implementacion es muy reciente, aun no se ha aplicado
a la totalidad de las peticiones de informacion.

Para determinar este porcentaje se toman las 64 peticiones de informacion, se
multiplican por 100 y se dividen sobre el total de las peticiones de informacion que
ingresaron a GESDOC en el periodo.
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e Traslados por competencias a otras entidades: Durante el trimestre se
realizaron dos (2) traslados por competencia de acuerdo con los términos
establecidos en el decreto 103 de 2015.

e Tiempo promedio de respuesta a las solicitudes de informacién: 7.27
dias. Este dato se obtiene sumando el total del tiempo de respuesta de todas
las peticiones de informacidén que en este caso el total es (1854 dias), sobre
el numero total de radicados que es (255)

e NUumero de solicitudes en las que se neg0 el acceso a la informacién:
Durante el trimestre no se identificaron negaciones de acceso a la
informacion publica de acuerdo con lo establecido en la Ley 1712 de 2014.

e Observaciones: Si bien no se encontraron negaciones de acceso a la
informacion, se encontraron diecinueve (19) peticiones de informacion en
estado en 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
Gestion de Peticiones y del Sistema de Gestiéon Documental, y de acuerdo con
los resultados y alcances de la verificacion realizada.

1.11.2. Indicador niveles de atencion en la entidad.

a. Peticiones tramitadas en el primer nivel de atencion durante el trimestre: 2245
peticiones, desagregadas asi:
e Durante este trimestre, se tramitaron 1948 solicitudes totalmente en
linea.
e 238 peticiones se tramitaron por parte del GIT Servicio Integral al
Ciudadano, dando respuesta al ciudadano de manera inmediata (canales
presenciales, telefénicas y via chat)

b. Peticiones tramitadas en el segundo nivel de atencion (peticiones a las que
se brindo respuesta escrita por parte del GIT Servicio Integral al Ciudadano,
evitando el direccionamiento a las dependencias). 67 peticiones.

e Indicador de niveles de atencidn: porcentaje de peticiones tramitadas en
el primer y segundo nivel de atencion, sobre el total de peticiones
presentadas a la entidad en el periodo: 68%.

Dicho indicador se obtiene asi: se suman el trdmite y el servicio totalmente
en linea (1948) con las peticiones que se tramitaron por parte del GIT Servicio
Integral al Ciudadano (238), dando respuesta al ciudadano de manera
inmediata. Adicionalmente, se suman las peticiones tramitadas en el segundo
nivel de atencion (67), luego se multiplica por 100 y se divide en el total de la
distribucion de peticiones realizadas (3324).
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1.11.2.1. Indicador de Seguimiento a la respuesta oportuna a

peticiones.
Seguimiento a Seguimiento a la respuesta
respuesta oportuna
oportuna
No requiere 754
verificacion = horendere
Verificado 585 # Verificado
Requiere Requiere segunda
segunda 37 i
verificacion
Sin verificar 0
Total 1376

Para el periodo de la referencia, el GIT Servicio al Ciudadano verifico el 100% de las
peticiones que asi lo requerian. 37 peticiones requieren una segunda verificacion,
dado que en la primera verificacion se encontraban en tramite.

1.12. Indicador de respuesta oportuna a peticiones desagregado
por dependencia

Tabla Comparativa cuarto trimestre 2020 y tercer trimestre 2020

Evaluacién de respuestas oportunas PQRDS - cuarto trimestre 2020 y tercer trimestre 2020

Fuera Total
Total PQRS de PQRS por
por P Fuera de
. |término . | dependen P
. dependenci . .| Cumpli X términos . %
Dependencia s En andlisis | . cia - Cumplimiento P
a . miento trimestre variacion
. trimest Il
IV Trimestre . 3
2020 e Trimestre-
4 2020
Tramite totalmente en linea 1948 0 0 100% 1723 0 100% 0%
Fomento y Desarrollo 137 0 0 100% 172 3 10% 90%
Inspeccién, Vigilancia y 1 0 4 26% 74%
Control 325 100% 454
Posmlqnamlento y Liderazgo 28 0 37 15% 65%
Deportivo 142 80% 303
Secretaria General 503 12 0 98% 1250 42 70% 28%
Recursos y Herramientas 76 1 0 99% 124 17 6% 92%
Despacho Viceministro 20 6 0 70% 77 26 3% 67%
Despacho Ministro 22 1 0 95% 39 5 2% 93%
Oficina Asesora Juridica 28 3 0 89% 60 2 3% 86%
Oficina Asesora Planeacion 15 0 0 100% 9 1 0% 100%
Oficina Control Interno 2 0 0 100% 0 0 0% 100%
Oficina Control 16 0 7 100% 20 1 1% 99%
Interno Disciplinario
Total general 3324 52 7 98% 4231 138 97% 206
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1.13. Indicador de respuesta oportuna a peticiones desagregado

por grupo interno de trabajo

Dentro de ... |Fuerade| Total %
DIRECCION/GIT L. En andlisis| | |

términos términos | general | OPORTUNIDAD

- DESPACHO 22 22 100%
DESPACHO DEL MINISTRO 18 18 100%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO COMUNMICACIONES 3 3 100%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO ORGANIZACION NACIONAL ANTIDOPAJE 1 1 100%
=/FOMENTO Y DESARROLLO 136 1 137 100%
DIRECCION DE FOMENTOQ Y DESARROLLO 1 1 0%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO ACTIVIDAD FiSICA 8 8 100%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE ESCOLAR 111 111 100%
GRUPQ INTERNO DE TRABAJO DEPORTE SOCIAL COMUNITARIO 11 11 100%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO RECREACION 6 6 100%
=/INSPECCION VIGILANCIA Y CONTROL 324 1 325 100%
DIRECCION DE |N5PECC|ON,V|G|LANC|A‘I’ CONTROL 2 2 100%
GRUPQO INTERNO DE TRABAJO ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 25 25 100%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE AFICIONADO 252 1 253 100%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE PROFESIONAL 45 45 100%

=/ OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 2 100%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 2 100%
=/OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 9 7 16 100%
OFICINA DE CONTROL INTERNQ DISCIPLINARIO 9 7 16 100%

=] OFICINA JURIDICA 25 3 28 100%
OFICINA JURIDICA 25 3 28 89%

= PLANEACION 15 15 100%
GRUPO INTERNO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO E INNOVACION 1 1 100%
GRUPQ INTERNO DE SEGUIMIENTO 5 5 100%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO PLANEACION Y GESTION 9 9 100%
=/POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO DEPORTIVO 114 28 142 80%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO CENTRO DE CIENCIAS APLICADAS AL DEPORTE - CCD 27 27 100%
GRUPQ INTERNO DE TRABAJO DEPORTE RENDIMIENTO CONVENCIONAL 38 2 40 95%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE RENDIMIENTO PARALIMPICO 1 2 3 33%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO DESARROLLO PSICOSOCIAL 6 1 7 86%
GRUPQ INTERNO DE TRABAJO JUEGOSY EVENTOS DEPORTIVOS 23 23 100%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO PROGRAMAS Y PROYECTOS DEPORTIVOS 8 12 20 40%
POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO DEPORTIVO 11 11 22 50%
~IRECURSOS Y HERRAMIENTAS DEL SND 75 1 76 99%
DIRECCION DE RECURSOS Y HERRAMIENTAS DEL SISTEMA NACIONAL 14 14 100%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO 6 6 100%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO INFRAESTRUCTURA 55 1 56 98%
=/SECRETARIA GENERAL 581 12 593 98%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO CONTRATACION 166 10 176 94%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO GESTION ADMINISTRATIVA 4 2 6 67%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO GESTION FINANCIERA Y PRESUPUESTAL 3 3 100%
GRUPQ INTERNO DE TRABAJO SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO 305 305 100%
GRUPQ INTERNO DE TRABAJO TALENTO HUMANO 36 36 100%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO TESORERIA 63 63 100%
GRUPQ INTERNO DE TRABAJO TICS 3 3 100%
SECRETARIA GENERAL 1 1 100%
-IVICEMINISTERIO 14 6 20 70%
DESPACHO DEL VICEMINISTRO 14 6 20 70%
Total general 1317 7 52| 1376 96%
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Los GIT que presentan cumplimiento del 100% se encuentran en color verde, por cumplir con el
postulado de excelencia en el servicio. Los GIT que se encuentran en el rango sobresaliente (91%-
99%), se encuentran resaltados en color amarillo. Los GIT que se encuentran en el rango entre el
71% y el 90% se encuentran resaltados en color naranja. Los GIT que se encuentran con un
porcentaje menor o igual a 70% se consideran criticos, y se encuentran resaltados en color rojo.

Actualmente se analiza el tratamiento que debe dar la entidad, en términos de su inclusion dentro
del analisis de servicio integral al ciudadano, a las quejas y denuncias presentadas por los
ciudadanos y que dan lugar al inicio de proceso disciplinario en la OCID.

Con el fin de realizar una ultima verificacion a la oportunidad de las respuestas durante la vigencia
2020, se verificé con cada dependencia la existencia de posibles inexactitudes, cuyo resultado ya
se encuentra incorporado en el presente informe.

La Secretaria General, por medio del GIT Servicio Integral al Ciudadano y el GIT TICs continuaran
brindando capacitaciones respuesta oportuna apeticiones, manejo del GESDOC y asuntos legales,
. dirigida a servidores publicos y contratistas de la entidad, con énfasis en quienes tienes |
. responsabilidades en direccionamiento, asignacion, tramite y respuesta oportuna a peticiones. j
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2. MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD

2.1. Indicador de percepcidén de calidad en el servicio.

En el cuarto trimestre del 2020 se recibieron (7) solicitudes de medicion de la
percepcion de la calidad en el servicio, la cual se realizé de acuerdo con lo definido

en el procedimiento.

Se realizaron 7 estudios
de medicién percepcion

Se evidencia un aumento en la

percepcion de calidad en el
servicio del 5,2%, pasando del

d lidad 92% en trimestre del afio
€ callda anterior al 97,2% en el actual.
Area que Estado indice de
Eventos evaluados realiza el Lugar Mes del percepcion
evento informe de calidad
Capacitacion en respuesta GIT
oportuna a peticiones manejo Servicio
de GESDOC y aspectos Intearal al Virtual | Octubre Publicado 98%
legales — Dir. Posicionamiento 1eg
; . Ciudadano
y Liderazgo Deportivo
Capacitacion en respuesta
oportuna a peticiones y GIT
manejo de GESDOC_y Servicio Virtual = Noviembre | Publicado 99%
aspectos legales — Dir. Integral al
Recursos y Herramientas del Ciudadano
sistema.
Evaluacion servicio TIC - II GIT de Virtual = Noviembre | Publicado 93%
semestre TICS
Capacitacion del protocolo de GIT
Servicio de Serv_|C|o aI_ . Servicio Virtual | Noviembre = Publicado 98.5%
Ciudadano con inclusion Integral al
Ciudadano
Evento tedrico practico de GIT
formacion béasica en Actividad Actividad | Virtual = Noviembre = Publicado 98%
Fisica Dirigida 2020 fisica
XXIX Campamento Juvenil GIT
Nacional Virtual 2020 "La . Virtual = Diciembre | Publicado 98%
o " Recreacion
resiliencia es nuestro RETO
Curso de politicas y GIT
programas para la promocion | »cividad | virtual | Diciembre | Publicado 96%
de habitos y estilos de vida .
Fisica
saludable.

Se evidencia una significativa disminucion del numero de eventos y actividades
evaluados, pasando de 21 estudios en el mismo trimestre del afio anterior a 7 en
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2020. Esto se debe principalmente a la cancelacién de los diferentes eventos,
actividades y capacitaciones por la emergencia sanitaria por la que atraviesa el pais.
Sin embargo, se han venido realizado algunas reuniones y capacitaciones de
manera virtual.

2.2. Indicador de percepcion de la calidad de las respuestas a
solicitudes

A continuacion, se presenta la percepcién general sobre las respuestas de las
solicitudes, con base en las encuestas diligenciadas por los ciudadanos una vez
han recibido respuesta a su peticion, por el canal de atencion, asi:

Se diligenciaron 64 Se evidencia un aumento en la
encuestas, que percepcion positiva del 50,8%,
corresponden al 4,6% del pasando de 25% en trimestre del
total 1378 de solicitudes ano anterior al 76,2% en el actual.

El indicador de percepcion positiva de la sumatoria de las calificaciones positivas
(excelente y bueno) de igual manera el indicador de percepcién negativa se da de
la sumatoria de calificaciones (regular y malo) establecidas por los usuarios para
cada uno de los atributos desagregados, dividido por el total de las respuestas

brindadas.

Excelente @ Bueno Regular Malo
El conocimiento y dominio del '
tema objeto de la consulta por 51,6% 21,9% 18,8% 7,8%
parte del funcionario.
La claridad en la re.spuesta dada a 42.3% 35.9% 14.1% 7.8%
su solicitud.
La precision en la respuesta con 46.9% 28.1% 7.8% 17,2%
relacion a su solicitud
Facilidad de acceso al canal de 46.9% 31.3% 18,8% 3.1%
atencion
46,9% 29,3% 14,8% 9,0%
PERCEPCION GENERAL
76,2% 23,8%

Fuente: GIT Servicio Integral al ciudadano-GESDOC

Observaciones: Para el cuarto trimestre de 2020 se observa un aumento en la
percepcion positiva frente a las respuestas y un aumento en el diligenciamiento de
la encuesta, pasando de 20 encuestas diligenciadas en el mismo trimestre del afio
anterior a 64 en el actual.
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Acciones de mejora: Se hace necesario disefiar una estrategia que permita
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.

2.3. Indicador de percepcidn de calidad de los canales de atencion

A continuacioén, se presenta la percepcion de calidad sobre los canales de atencion,
con base en las 64 encuestas diligenciadas por los ciudadanos, de las cuales 31
fueron a través del canal correo electrénico, 14 en el portal web, 1 en la linea
telefénica y 1 en el chat.

atencion

La disponibilidad del pe_rson_al para ayudarle 100% 0%

a resolver sus dudas o inquietudes.

La amabilidad y actitud de respeto del 100% 0%

CHAT personal.

Tiempo de espera 0% 100%

Tiempo de atencion 0% 100%
PERCEPCION GENERAL 50% 50%

Fuente: GIT Servicio Integral al ciudadano-GESDOC

atencion

La disponibilidad del personal para ayudarle 100% 0%
a resolver sus dudas o inquietudes.
La amabilidad y actitud de respeto del 100% 0%
TELEFONICO Personal.
Tiempo de espera 100% 0%
Tiempo de atencién 0% 100%
PERCEPCION GENERAL 75% 25%
Fuente: GIT Servicio Integral al ciudadano-GESDOC
atencion
Acceso al modulo de gestion de peticiones 83,8% 16,2%
PORTAL WEB del portal web del Ministerio
SISTEMA DE Faglll_dad para diligenciar el formulario de 83.8% 16.2%
GESTION DE Reticlones. -
PETICIONES  El mecanismo para hacer seguimiento a su 82.6% 19.4%
solicitud.
PERCEPCION GENERAL 82,8% 17,3%

Observaciones: Para el cuarto trimestre de 2020 se evidencia una percepcion
positiva frente a la atencion por los diversos canales de atencion del 69,2%,
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porcentaje que se encuentra en todo caso por debajo con relacidbn con los
estandares generales de calidad, que deben superar el 80%.

Acciones de mejora: Se hace necesario diseflar una estrategia que permita
incentivar a los ciudadanos para que evallen los diferentes canales de atencion, asi
como disefar preguntas para que los ciudadanos evalien el canal de atencién
correo electronico, ya que a través de este medio se remiten la mayor cantidad de
respuestas a solicitudes.

2.4. Resultados de la encuesta tramites y servicios

Durante el cuarto trimestre de 2020 se implementé la encuesta de percepcion de
calidad en trdmites y servicios, la cual fue diligenciada por 23 ciudadanos que
realizaron los siguientes tramites y/o servicios:

Tramite y servicios %

Asesoria en los lineamientos de construccion, ampliacion, adecuacion y mejoramiento de los
escenarios recreativos y deportivos, asi como de los espacios ludicos abiertos, cerrados y

mixtos adecuados y accesibles para la primera infancia 9%
Autorizacion de exencién de impuestos y tasas de salida del pais 4%
Capacitacion o visita al Centro de Ciencias del Deporte 4%
Certificado de Atleta Excelencia y Glorias del Deporte 9%
Inclusion al Programa Glorias del Deporte 4%
Inscripcién de Miembros Federacion Deportiva y Clubes Profesionales organizados como
Corporaciones y Asociaciones 9%
Licencia Remunerada a Deportistas y Personal de Apoyo a Deportistas 4%
Otorgamiento de reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones deportivas

departamentales 17%

Permiso a estudiantes para representar al pais en competiciones o eventos internacionales 4%

Préstamo y/o Alquiler de escenarios deportivos 4%

Renovacion reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones deportivas

departamentales 22%
Total general 100%

Los resultados muestran que de las 23 personas que contestaron la encuesta, la
mayoria (el 22%) corresponde al tramite de Renovacion reconocimiento
deportivo de ligas y asociaciones deportivas departamentales, seguido por
Otorgamiento de reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones deportivas
departamentales, con el 17%.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de las preguntas realizadas:
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1. Su tramite en el Ministerio le result6:

= Facil

= No se pudo realizar

Catorce (14) ciudadanos que diligenciaron la encuesta mencionan que le fue facil
realizar el trdmite, mientras que nueve (9) no pudieron realizar el trdmite.

Para conocer los motivos del porque no pudieron realizar el trAmite y/o servicio se
presenta una la siguiente pregunta: ¢ La informacion sobre los requisitos, momentos
para realizar su trdmite/Servicio fue adecuada?

50%

50%
40%

25% 25%
30%
20%
10% H"i
0%
LA INFORMACION ES  NO EXISTE UNA EL LENGUAJE OTRA

INSUFICIENTE SECUENCIA LOGICA  UTILIZADO NO ES
PARA ADELANTAREL  COMPRENSIBLE
TRAMITE

El principal motivo por el cual los ciudadanos sefnalan no haber podido realizar el
tramite o servicio fue la opcién Otra (50%), consideran que hace falta dar a conocer
por diferentes medios la informacion requerida para acceder a los tramites y/o
servicios. También mencionan demoras en las respuestas a las solicitudes.

El otro 50% de los ciudadanos que no pudieron realizar el tramite y/o servicio
consideran que no existe una secuencia logica para adelantar el trdmite y que el
lenguaje utilizado no es comprensible, por lo que se recomienda evaluar la calidad
de la informacién dispuesta al usuario y revisar el flujo de proceso del tramite para
hacerlo mas efectivo.
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Adicionalmente, se le preguntdé a los ciudadanos lo siguiente: Considera que
alguno de los requisitos solicitados para su trdmite es innecesario?

El 80% (18) de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta considera que los
requisitos solicitados para los tramites no son innecesarios, mientras que el 20% (5)
considera que algunos requisitos son innecesarios.

Para conocer cuales son estos requisitos que los ciudadanos estiman innecesarios,
entre otras, se formulo la siguiente pregunta: ¢ Cudl requisito y por qué?

Segun varios ciudadanos, son innecesarios los documentos que solicitan para el
trAmite de renovacion de reconocimiento deportivo ya que estos ya han sido
entregados y reposan en los archivos del Ministerio y no se justifica repetir su envio.

Adicionalmente, se le pregunto a los ciudadanos por los costos asumidos, a lo que
los ciudadanos respondieron asi:

Costos en papeleria y fotocopias

100% 60%
ANy
0%
Entre $10.000y Mas de $20.000 Menos de Ninguno
$20.000 $10.000
Transporte
100% 70%

50% .
& ‘10/- g
0%

Entre $10.000 y $20.000 Mas de $20.000 Menos de $10.000 Ninguno

Telefonia e internet

759
100%
20%
50% 5% .
0%
Entre $10.000 y Menos de $10.000 Ninguno
$20.000

El costo mas alto reportado por los ciudadanos fue en el rubro de transporte (10%
reportaron mas de $20.000), seguido de papeleria y fotocopias (5%).
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2.5. Recomendaciones

2.5.1. Recomendaciones a la entidad sobre los tramites y
servicios con mayor numero de quejas y reclamos:

Teniendo en cuenta la informacion obtenida de la base automatica de PQRDS que
emite el GESDOC, de fecha 01-10-2020 al 31-12-2020, se observa que para este
periodo no reporta quejas ni reclamos de los ciudadanos con relacién a tramites y
servicios.

2.5.2. Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar
el servicio que preste la entidad:

De acuerdo con las encuestas realizadas de percepcion de calidad, se observa un
alto grado de satisfaccion de los ciudadanos con relacion a los eventos y actividades
realizados.

Sugerencia: Incluir en el ejercicio de rendicion de cuentas de la Secretaria General
una pregunta sobre: ¢Qué recomendacion nos puede suministrar con el fin de
mejorar el servicio que presta la entidad?

2.5.3. Recomendaciones de los particulares dirigidas aincentivar
la participacién en la gestion publica:

En el periodo reportado no se recibieron recomendaciones de los ciudadanos en
este sentido. Para llegar a medir esta informacién es necesario desarrollar una base
de datos que permita analizar y medir la participacién ciudadana, la cual se
alimentara de la informacién proveniente de las siguientes fuentes:

- Encuestas basadas en ejercicios de medicion de participacion ciudadana.

2.5.4. Recomendaciones de los particulares dirigidas a
racionalizar el empleo de los recursos disponibles:

En el periodo reportado no se recibieron recomendaciones de los ciudadanos en
este sentido.

Para llegar a medir esta informacion es necesario desarrollar una base de datos que

permita analizar y medir la racionalizacion del empleo de los recursos disponibles,

la cual se alimentara de la informacion proveniente de las siguientes fuentes:

- Encuestas basadas en ejercicios de la racionalizacion del empleo de los
recursos disponibles.
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3. Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés
3.1. Estado de avance del indicador

Durante el cuarto trimestre de la vigencia 2020, se logré el 100% de los ejercicios
de caracterizacion, de acuerdo al siguiente indicador:

(Veintinueve (29) GIT o dependencia con caracterizacion vigente) = 100%
(Veintinueve (29) GIT o dependencias)

Interpretacion del resultado del indicador: de acuerdo con este resultado, un total de
veintinueve (29) dependencias o Grupos Internos de Trabajo responsables,
presentan una caracterizacion vigente del 100% para la vigencia 2019.

En el enlace https://www.mindeporte.gov.co/index.php?idcategoria=97060 es
posible consultar un total de veintinueve (29) informes de caracterizacion de
ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés, los cuales contienen una infografia con
informacion estadistica y datos relevantes identificados por cada dependencia.

El 100% las dependencias o grupos de trabajo tuvieron acompafiamiento del GIT
Servicio Integral al Ciudadano para realizar sus ejercicios de caracterizacion, tal
como establece el procedimiento codigo SI-PD-009 especificamente en lo
contemplado en el numeral 3.2.7.

En consecuencia, las dependencias responsables remitieron cada uno de los
informes de caracterizacion, bajo el siguiente cronograma:

Cronograma publicacién informacién de caracterizacion 2019

Desarrollo de los . . Elaboracion
o Elaboracion de Revision de . .
Ejercicios de de infografias

informes informes

Fecha de envio del
memorando

Caracterizacion y publicacion

En todo caso, algunas de las dependencias, para el cuarto trimestre de 2020,
entregaron informes de caracterizacion extemporaneos en el mes de noviembre y
diciembre. Para ello, se reiterd via correo electronico, la entrega de los respectivos
informes.

En consecuencia, en el siguiente gréfico se indica el porcentaje del indicador:
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Grafico No. 1
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PORCENTAJE DE AVANCE
Fuente: Inventario ejercicios de caracterizacion del GIT SIC — 2020

A partir de los resultados presentados, en la grafica N° 1 se observa que la linea de
tendencia de avance del indicador demuestra un aumento significativo en la entrega
de los informes de caracterizacion entre el segundo y tercer trimestre de 2020. Se
concluye que hay un cumplimiento significativo frente a la oportunidad de entrega
de los informes de caracterizacion.

Posteriormente, con los resultados de los informes de caracterizacion, se logro
identificar y reportar a la Oficina Asesora de Planeacién, los siguientes grupos de
interés:

3.2 Actividades que serén realizadas en lavigencia 2021 para larealizacién del
ejercicio de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés con
cada una de las dependencias:

e I|dentificar el objetivo general para el desarrollo de la caracterizacion de
ciudadanos, usuarios, y/o grupos de interés de forma conjunta con la Oficina
Asesora de Planeacion para determinar la pertinencia de la informacion frente a
la realizacion de los ejercicios de participacion ciudadana y rendicion de cuentas.

e Frente ala presentacion de los resultados de los ejercicios de caracterizacion de
la vigencia 2020, se tiene previsto segun plan operativo, la publicacién de los
informes e infografias para el tercer trimestre de 2021.
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4. Gestion de la participacién ciudadana

4.1. Porcentaje acumulado de ejecuciéon de los ejercicios de
participacion ciudadana.

El indicador a 31 de diciembre corresponde al 74,3%, de acuerdo a la aplicacion de
la siguiente formula: (N° de normas/formulacién de politicas, planes, programas,
proyectos/ ejecucion de servicios/ con ejercicios de participacion ciudadana
desarrollados) /(N° de normas/formulacibn de politicas, planes, programas,
proyectos/ ejecucion de servicios/ con ejercicios de participacion ciudadana
programados en el plan de la vigencia) * 100

4.2. Descripcion del avance.
De acuerdo a los reportes efectuados por las dependencias de los 35 ejercicios
programados en la ultima actualizacion del plan, se ejecutaron 26 en toda la

vigencia.

La relacion de los ejercicios de participacion ejecutados en el cuarto trimestre de
2020 se relaciona a continuacion:

Nro. En Actividad realizada Responsable
el plan
I.V.C en las Regiones/ Regularizacién de Ligas | Direccion de Inspeccién
1 - . .
Deportivas Vigilancia y Control-IVC
o - L . Direccion de Inspeccién
2 Capacitacion en Administracion Deportiva Vigilancia y Control-IVC
Socializacion de  lineamientos  técnicos vy . L
o , Direccibn de Fomento vy
administrativos con el personal contratado para la
9 . g - . Desarrollo-GIT Deporte
ejecucion del programa "Escuelas Deportivas para
" Escolar
Todos".
Desarrollo de jornadas nacionales de capacitacion
dirigidos a todos los enlaces, monitores municipales, | Direccion de Fomento vy
11 monitores de reintegracién y demas comunidad que | Desarrollo-GIT Deporte Social
desarrolla acciones de deporte social comunitario a | Comunitario
lo largo y ancho del territorio nacional
Socializaciéon de los juegos del GIT Deporte Social . .
o i L Direccion de Fomento vy
comunitario, que garantice el eficiente desarrollo de .
12 ; . Desarrollo-GIT Deporte Social
las competencias deportivas, de acuerdo a las .
e . Comunitario
especificaciones técnicas
Encuentro  Virtual Nacional de Programas | Direccion de Fomento vy
15 departamentales y municipales de habitos y estilos | Desarrollo-GIT Actividad
de vida saludable Fisica
Mesas de trabajo participativas para la aplicacion de Direccion de Recursos 'y
" Herramientas del Sistema-
16 la metodologia para el desarrollo de proyectos de .
Coordinador G.ILT de
Infraestructura
Infraestructura
17 Oferta Institucional de proyectos de Infraestructura | Direccion de Recursos Yy
que influya en la toma de decisiones. Herramientas del Sistema-
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Nro. En

Actividad realizada Responsable
el plan
Coordinador G.ILT de
Infraestructura
21 Realizar mesas de participacion durante las jornadas | GIT ~ Servicio Integral al

de los talleres Mindeporte en las Regiones, con el | Ciudadano
proposito de recibir aportes ciudadanos que incidan
en la gestién de la Entidad.

Publicacion de los informes de los ejercicios de
23 participacion ciudadana, realizados por el Ministerio
del Deporte durante 2020.

Implementar instrumentos de medicion de la
percepcion de calidad en todos los eventos que | GIT Servicio Integral Servicio
realice la entidad, como insumo para la toma de | al Ciudadano

decisiones de la entidsd.

Capacitaciones a equipo de trabajo lider de la
participacion del Ministerio en temas de gestién de la
participacion ciudadana, asi como a servidores de la
30 entidad en participacion ciudadana, rendicion de
cuentas y control social. Igualmente, identificacién de
necesidades de capacitacion en participacion
ciudadana a grupos de valor del Ministerio

Realizar con antelacién a su expedicién, la consulta
publica de proyectos especificos de regulacion de

GIT Servicio Integral al
Ciudadano

27

GIT Servicio Integral Servicio
al Ciudadano

32 caracter general, cuya decision tenga impacto a nivel | Oficina Asesora Juridica.
externo, de acuerdo con lo establecido en el Decreto
270 de 2017

35 Actualizacién de la Politica Publica del Deporte Despacho Viceministerio

El plan de participacion ciudadana 2020, asi como el resultado detallado de los
ejercicios ejecutados puede consultarse en la pagina web oficial de la entidad en la
seccion “Servicio al Ciudadano” —“Participacién Ciudadana” o accediendo mediante
el siguiente link: https://www.mindeporte.gov.co/index.php?idcategoria=65305
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5. Fortalecimiento del Lenguaje Claro

Mediante campafas de sensibilizaciéon, aplicacién de laboratorios de simplicidad y
realizacion del curso virtual de lenguaje claro, el Ministerio del Deporte fortalecio las
capacidades de sus colaboradores para comunicarse de manera sencilla con los
ciudadanos y con sus compafieros de trabajo. EN este aparte se reporta el avance
logrado en cada uno de estos aspectos en la entidad durante el cuarto trimestre de
2020.

5.1. Infografia sobre lenguaje claro

Se llevo a cabo la publicacion de la infografia sobre los 10 pasos para comunicarse
en lenguaje claro en la pagina web el pasado 19-08-20202. La transparencia y la
efectividad en el servicio publico son valores que deben reflejarse en cada
documento que se elabore al interior de la entidad, de esta forma también
construimos paz. Por esta razén se hace énfasis en “Revisar y volver revisar cada
documento que generemos”.

10 pasos claves al momento de crear un documento
para que te comuniques en lenguaje claro

Evita La solemnidad
Ellenguaje debe ace

e >s y el tono imperativ
L guaje simple. directo y
h

No abuses de Las siglas y los
signos de puntuacion

Piensa en imagenes
Usa ayudas visuales para

GUIA DE LENGUAJE CLARO PARA SERVIDORES PUBLICOS DE COLOMBIA

5.2. Laboratorios de simplicidad sobre el Servicio en linea- Asesoria
en lineamientos técnicos para el desarrollo de infraestructura
deportiva, recreativa y ludica.

Se realiz6 el laboratorio de simplicidad por TEAMS el 4/11/2020, buscando traducir
a lenguaje claro la ficha del servicio “Asesoria en lineamientos técnicos para el
desarrollo de infraestructura deportiva, recreativa y ludica” en la pagina WEB. Con
la participacion de Harold René Gamba Hurtado, Mayra Alejandra Pisciotti Rios,
Miguel Eliecer Torres Martinez, Lina Paola Hernandez castro, Pedro Andrés Pachon

2 https://coldeportes.sharepoint.com/sites/Intranetinstitucional/SitePages/Comunicaci%C3%B3n-con-
lenguaje-claro.aspx
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Murcia Sec. Planeacién alcaldia del municipio de Simijaca, Daniel Mauricio Cantor
Herndndez banco de proyectos alcaldia del municipio de Cucunuba, Paola Santana
jefe de proyectos de la alcaldia del municipio de Ubaté, Osbaldo Marcelino
Sarmiento jefe de deportes del municipio de SimijacaZ.

5.3. Laboratorio de simplicidad sobre el Tramite en linea-
Autorizacion de uso terapéutico de sustancias y métodos
prohibidos en el deporte.

Se realiz0 el laboratorio de simplicidad por TEAMS el 18/11/2020, buscando traducir
a lenguaje claro la ficha del Tramite “Autorizacion de uso terapéutico de sustancias
y métodos prohibidos en el deporte” Con la participacion de Mayra Alejandra
Pisciotti Rios, Orlando Reyes, Luis Carlos Baracaldo, Oscar Palacios, Gina Maria
Gil, Miguel Eliecer Torres Martinez donde nos acompafié como invitado el Doctor
Gonzalo Cruz Rodriguez médico del deporte para presentar la ficha del tramite en
la pagina WEB con todos los cambios realizados*.

Laboratorio
P

La infografia mediante la cual se da a conocer el resultado de los laboratorio de
simplicidad fue publicada el 25-11-2020, en el siguiente enlace:
https://coldeportes.sharepoint.com/sites/Intranetinstitucional/SitePages/Mejoras-
en-fichas-t%C3%A9cnicas.aspx

5.4. Participacion en el curso de lenguaje claro en la entidad- vigencia
2020.

En la vigencia 2020, cuarenta y dos (42) servidores publicos certificaron su
participacion en el cursovirtual de lenguaje claro, de acuerdo a los certificados
presentados al GIT de Servicio Integral al Ciudadano.

3 Evidencia en el Acta No. SIC-SI5 y en el enlace https://web.microsoftstream.com/video/df7ef00e-fc28-4e2f-
9530-e17af150deb6

4 Evidencia en el enlace https://web.microsoftstream.com/video/063cc8cb-a4dd7-44a2-b422-e0b6db9a545d
y Acta No. SIC-SI11
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Comparando la gestion con relacién al 2018 y teniendo en cuenta el reporte enviado
por el GIT de Planeacién a Talento Humano, se observa que para la vigencia 2020
el comportamiento en cuanto a la participacion de los servidores de la entidad
presentd una variacion positiva de un 53%.

Personas certificadas en curso de "Lenguaje
Claro" en Mindeporte
Personas

42 Certificadas; 42
41

e Personas

39 Certificadas; 38
38
37
36

PERSONAS CERTIFICADAS
M Vigencia 2018 M Vigencia 2020

Curso de lenguaje claro |

Se certificaron en el curso 42 vigencia 2020 |
Pendientes memorando 20201E0003661 3 |
Pendientes memorando 20201E0003732 15 e
total 60 e

= | ® Pendientes
3;5% memorando
42:70% 20201E0003661

L

|

Se observé un gran interés en
realizar el curso de lenguaje claro por

B Pendientes
memorando
20201E0003732

parte de los servidores publicos de la
entidad en esta vigencia 2020.

El GIT Servicio Integral al Ciudadano realizd la convocatoria y seguimiento a la
participacion de los colaboradores de la entidad en el Curso Virtual de Lenguaje
Claro, mediante memorandos de invitacion y de seguimiento, dirigidos a cada
dependencia de la entidad. Adicionalmente, se incluyd invitacion via mailing y a
través de la estrategia Entérate, de comunicacién interna.
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6. Articulacidon de estrategias nacionales de servicio al ciudadano

Para el presente periodo no se han recibido solicitudes de participacién en
estrategias nacionales de Servicio al Ciudadano por parte del Departamento
Nacional de Planeacién o del Departamento Administrativo de la Funcion Publica.
El desarrollo de Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano se encuentra
suspendido con ocasion de la declaratoria de emergencia sanitaria vigente.

7. Acciones plan de mejoramiento en el GIT de servicio integral al
ciudadano

7.1. Protocolo de servicio integral al ciudadano

Para el cuarto trimestre de 2020, una vez las condiciones de bioseguridad
permitieron realizar el ejercicio, el GIT Servicio Integral al Ciudadano socializ6 los
principales elementos del protocolo de servicio al ciudadano con el personal de
recepcion y vigilancia del Ministerio del Deporte.

7.2. Mejoraenlaoportunidad y calidad en las respuestas a peticiones

Para el cuarto trimestre de 2020, y dando inicio a la ejecucién del Plan de
Mejoramiento suscrito con la Oficina de Control Interno, en el que se incluyeron
hallazgos sobre deficiencias en (i) la oportunidad de las respuestas, y (iii) la calidad
de las mismas se procedio a la ejecucion de las siguientes acciones:

a. Fortalecimiento de la funcién de seguimiento del GIT SIC, que incluye:
e Asignar de funciones de seguimiento a dos integrantes del equipo.
e Seguimiento mensual dirigido a jefes de dependencia.

e Seguimiento personalizado progresivo a responsables directos.

b. Capacitacion en Respuesta oportuna a peticiones, manejo del GESDOC vy
asuntos legales, dirigida a servidores publicos y contratistas de la entidad, con
énfasis en quienes tienes responsabilidades en direccionamiento, asignacion,
trAmite y respuesta a peticiones, y priorizando a las direcciones en las cuales se
han detectado mayores necesidades de mejora tanto en oportunidad como en
calidad de las respuestas. Se realizaron dos (2) sesiones de capacitacion

7.3. Acciones encaminadas hacia la accesibilidad de las personas
con discapacidad visual

El GIT de Servicio Integral al Ciudadano coordindé la realizacion de las sesiones de
capacitacion de “sensibilizaciéon de los funcionarios y contratistas para la atencion
de personas con discapacidad visual” brindada por parte del Instituto Nacional para
Ciegos — INCI, quienes brindaran asesoria en los siguientes temas a las distintas
dependencias del Ministerio del Deporte:
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e Accesibilidad web.
e Accesibilidad al medio fisico.
¢ Interaccion con personas con discapacidad visual.

Todo lo anterior tiene como fin mejorar la interaccion presencial y virtual del servicio
al ciudadano con cada uno de los tipos de poblacion, mediante el acompafiamiento
y asesoria especializada por parte de las entidades gubernamentales.

Dentro de las acciones, encaminadas a mejorar la accesibilidad de la informacion
para personas ciegas, el Ministerio del Deporte celebr6 el contrato
interadministrativo con el Instituto Nacional para Ciegos — INCI bajo el contrato COI
1080 — 2020. Mediante, la ejecucién de dicho contrato, se realiz6 la trascripcién e
impresion en macro tipo y sistema braille, doscientas (200) cartillas del Portafolio de
Servicios del Ministerio del Deporte.

7.4. Cierre de oportunidades de mejora- auditoria 2019 - Oficina de
control interno

En el cuarto trimestre de 2020, se procedi6 a realizar el cierre de las oportunidades
de mejora establecidas en el informe de cumplimiento normativo de la Oficina de
Control Interno del Ministerio, una vez realizadas las acciones establecidas en el
Plan de Mejoramiento suscrito.

Informe de gestion
GIT Servicio Integral al Ciudadano
Cuarto Trimestre 2020

Rewsq Y| Jaime Arturo Guerra Rodriguez — Secretario General
aprobé
Maria del Carmen Cruz Garrido / Abogada Contratista /
Secretaria General
L Natalia Moreno Murillo / Profesional Especializado / Secretaria
Reviso
General
Monica Andrea Avendafio / Profesional Especializado /
Secretaria General
Harold René Gamba Hurtado / Coordinador / GIT Servicio
Integral al Ciudadano/
Yuli Marcela Lépez Cifuentes / Profesional Especializada / GIT
Servicio Integral al Ciudadano
Mayra Alejandra Pisciotti Rios / Profesional Universitario / GIT
. Servicio Integral al Ciudadano
Elaboroé
Nubia Stella Luis Rojas / Profesional Universitario / GIT Servicio
Integral al Ciudadano
Ana Mercedes Torres Urrego / Técnico Administrativo / GIT
Servicio Integral al Ciudadano
Deisy Lucero Serrato/ Contratista/ GIT Servicio Integral al
Ciudadano
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