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INTRODUCCION

Este documento presenta un analisis detallado de los indicadores relacionados con
la atencion al ciudadano durante el dUltimo trimestre. Se incluyen métricas clave
como el porcentaje de respuesta oportuna a las peticiones, la caracterizacion de
ciudadanos y grupos de interés, asi como el indice de percepcion de calidad en el
servicio. Ademas, se aborda el seguimiento de las PQRSD (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias), la caracterizacién de usuarios, y se evaltan
las politicas de transparencia y acceso a la informacién publica, racionalizacion de
trdmites, participacion ciudadana, entre otros aspectos relevantes.

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, varios canales de atencion.

El objetivo principal de estos
canales o conjunto de herramientas
gue el Ministerio del Deporte pone a
disposicion para comunicarse Yy
relacionarse con la ciudadania es
responder todas las inquietudes de

los ciudadanos de forma rapida y
Reorganizado y reasignado funciones en efectiva, prestar un servicio con
Resolucion Intema No. 782 de 2013 empatia y respeto, asegurar una

Crencion Inicial buena experiencia, fomentar las
reacion e - relaciones y mejorar la credibilidad y

Establecido como GIT Atencion al |a Imagen del MInISterIO del Deporte

Ciudadanc en 2012
Resolucion No. 1355 de 2012

Evolucion del Servicio al Ciudadano

Transformacion &@

Renombrado GIT Servicio Integral al
Ciudadanc en 2019
Resolucion No. 2359 de 2019

Actualizacion @m

[

(0e

1. CANALES DE ATENCION.

Pagina Web

Ventanilla Unica virtual de radicacion

Chat Servicio Integral al Ciudadano.

Chat atenci6n denuncias por casos de www.mindeporte.gov.co
violencias basadas en género en el

deporte.

Virtuales Foros

contacto@mindeporte.gov.co

nisilencioniviolencia@mindeporte.gov.co

Correo electrénico. — =
Notijudiciales@mindeporte.gov.co

controlinternodisciplinario@mindeporte.gov.co
App Ventanilla Unica Mindeporte. Play Store

L El Ministerio del Deporte, en cumplimiento al numeral 5 del articulo 7 de la ley 1437 de 2011- Codigo 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.
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-servicio-al-ciudadano/carta-
trato-digno-al-ciudadano
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Linea Gratuita Nacional (57) 01 8000 910 237

Lineas de Servicio al Ciudadano (601) 4377030 Ext. 1193-1195
Telefénicos - — -

Linea de atencion de denuncias por

violencias basadas en género en el (57) 01 8000 11 40 60

deporte.

Ventanilla fisica de radicacion S

Oficina de Atencién al Ciudadano BEiE Admlnlstratwa UL CREE S 556

Bogota D.C., Colombia.

Presenciales  Buzones Sedes Ministerio del Deporte

Punto Interactivo de Servicio al Ciudadano  Eventos de Ministerio del Deporte
Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano

Todos los informes de gestidn que elabora el GIT- Grupo interno de Trabajo de
Servicio Integral al Ciudadano, se pueden revisar consultando el siguiente enlace
web:

https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-
atencion-servicio-ciudadania/informes-gestion-servicio-integral-al-ciudadano

2. CLASIFICACION DE LAS PETICIONES

A continuacion, se relaciona la clasificacion de las peticiones con sus categorias,
donde se pueden conocer los diferentes tramites, OPA y Consultas de acceso a
informacion publica que ofrece el Ministerio del Deporte a la ciudadania en general.

Es importante que la solicitud se realice siempre a través de la VENTANILLA
UNICA VIRTUAL, ya que esta permite realizar la caracterizacion necesaria de todos
los peticionarios, lo que lleva a la entidad a poder desarrollar, planes, programas y
proyectos encaminados a beneficiar a la poblacion colombiana. Al utilizar esta
plataforma, se asegura un manejo mas eficiente de las solicitudes y se optimizan
los recursos disponibles, garantizando que las iniciativas implementadas respondan
a las necesidades reales de la comunidad.

Ademas, la Ventanilla Unica Virtual promueve la transparencia y la accesibilidad,
permitiendo que mas ciudadanos puedan acceder a los servicios que requieren sin
complicaciones. Esto no solo mejora la experiencia del usuario, sino que también
fomenta una mayor participacion ciudadana en la formulacion de politicas publicas.

En conclusion, el uso de la Ventanilla Unica Virtual es fundamental para el
desarrollo de un estado mas eficiente y cercano a sus ciudadanos, asegurando que
las solicitudes se manejen de manera adecuada y que los beneficios lleguen a
guienes realmente los necesitan.
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ENLACE PARA RADICAR CUALQUIER TIPO DE SOLICITUD QUE SE
MENCIONA A CONTINUACION, A TRAVES DE LA VENTANILLA UNICA
VIRTUAL:

https://gesdoc.mindeporte.gov.co/SGD WEB/www/pgr.coldeportes.jsp

2.1. Tipo de PQRSD

Los derechos de peticion son esenciales para fomentar la participacion ciudadana
y asegurar que las entidades publicas actien de manera transparente y
responsable. Cada tipo de peticidn tiene su propio procedimiento y finalidad, lo que
permite a los ciudadanos ejercer su derecho a la informacién y a la participacién en
la gestion publica.

Denuncias

Informes de irregularidades o violaciones.
Reportar problemas o quejas. poner en

conocimiento o dejar constancia ante las
autoridades respectivas de un hecho o
accicn que se ha producido en conftravia

de las disposiciones legales o
reglamentariazs

Proceso para obtener documentos e
oficiales. derivadas del cumplimiento de
las funciones atribuidas a la Entidad

Beneficios obtenidos 2 través de Otros ﬁﬁ

Frocedimientos Administrativos- OPA-
pueden ser tangibles e intangibles.

ramites =
Conjunto o serie de pasos o acciones

reguladas por el Estado para adquirir un
derechao o cumplir con una obligacion

Derechos de Peticion QH%
El derecho a solicitar accion gubernamental

de manera respetucsas a las autoridades ¥
obtener pronta resclucion completa y de
fondo dentro de los términos de Ley.

2.2. Categorias, segun el tipo de PQRSD, tramite u
OPA que ofrece la entidad.

Este documento aborda los diferentes tipos de derechos de peticidn que pueden ser
ejercidos por los ciudadanos en el ambito administrativo y gubernamental. Los
derechos de peticién son herramientas fundamentales que permiten a los individuos
solicitar informacion, expresar quejas, hacer sugerencias y mas, garantizando asi la
transparencia y la rendicién de cuentas en la gestion publica.
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2.2.1. Derechos de peticion:

Se aborda los diferentes tipos de derechos de peticién que pueden ser ejercidos por
los ciudadanos en el ambito administrativo y gubernamental. Los derechos de
peticion son herramientas fundamentales que permiten a los individuos solicitar
informacion, expresar quejas, hacer sugerencias y mas, garantizando asi la
transparencia y la rendicién de cuentas en la gestion publica.

Peticion
Consulta Presentar
Queja Peticion
Reclamo g
Sugerencia y/o recomendacion
Peticion de Informacion, copias
ylo expedientes.

e Peticion de congresista

Evaluar [ <G>, \ Revisar
Lo

Respuesta \ |4/ Peticién
e Peticion gubernamental ’ N—
e Felicitacién y/o reconocimiento \ '
e Reporte posible conflicto de interés
e Consulta de datos personales
e Correccion, actualizacion o supresion Responder a la
de datos personales. Peticion

ENLACE PARA RADICAR UNA PETICION A TRAVES DE LA VENTANILLA
UNICA VIRTUAL:

https://gesdoc.mindeporte.gov.co/SGD WEB/www/par.coldeportes.jsp

2.2.2. Tramites:

Se presenta una lista detallada de los diversos tramites que se pueden realizar en
el Ministerio del Deporte. Estos tramites son esenciales para la regulacién y el
desarrollo del deporte en el pais, abarcando desde autorizaciones vy
reconocimientos hasta inscripciones y permisos. A continuacién, se describen los
tipos de tramites disponibles.

Autorizacion de exencién de impuestos y tasas de salida del pais

Solicitud de autorizacion de uso terapéutico de sustancias y métodos prohibidos

Inclusion al Programa Glorias del Deporte

Inscripcién de Miembros Federacion Deportiva y Clubes Profesionales organizados como

Corporaciones y Asociaciones

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

e Licencia Remunerada a Deportistas y Personal de Apoyo a Deportistas
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e Otorgamiento de personeria juridica de clubes profesionales organizados como corporaciones

0 asociaciones

Otorgamiento personeria juridica a federaciones

Otorgamiento reconocimiento deportivo de clubes profesionales

Otorgamiento reconocimiento deportivo de federaciones deportivas nacionales

Otorgamiento reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones deportivas departamentales

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

oficiales

Préstamo y/o Alquiler de escenarios deportivos

e Registro de Libros de Federaciones Deportiva y Clubes Profesionales organizados como
Corporaciones y Asociaciones

¢ Renovacién reconocimiento deportivo de clubes profesionales organizados como Asociaciones
o Corporaciones

¢ Renovacién del reconocimiento Deportivo de Federaciones Nacionales

¢ Renovacion reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones deportivas departamentales

. — I — /::‘ \ . .
Permisos = 9% e L-:,,' ) Autorizaciones
~ - \
¢

[ —

/

e [ a7
Inscripciones ([ ) .-

~

Reconocimientos

\

a”

ENLACE PARA RADICAR UNA SOLICITUD DE UN TRAMITE A TRAVES DE LA
VENTANILLA UNICA VIRTUAL:

https://gesdoc.mindeporte.gov.co/SGD WEB/www/par.coldeportes.jsp

2.2.3.Consultas de acceso a informacion
publica.

Consultas de acceso a informacion publica que se pueden realizar en el Ministerio
del Deporte, enfocandose en dos tipos de certificados: el Certificado de Atleta
Excelencia y Glorias del Deporte, asi como el Certificado de Existencia y
Representacion Legal de Federaciones Deportivas y Clubes Profesionales
organizados como Corporaciones y Asociaciones. A continuacion, se describen
cada uno de estos certificados y el proceso para solicitarlos.
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ENLACE PARA RADICAR UNA SOLICITUD DE CONSULTA A TRAVES DE LA
VENTANILLA UNICA VIRTUAL:

https://gesdoc.mindeporte.gov.co/SGD WEB/www/pgr.coldeportes.jsp

Certificado de Certificado de

| . Atleta
Existencia y Excelenciay
Representacion Glorias del
Legal Deporte

2.2.4.Servicios-(OPA)-Otros procedimientos
Administrativos.

A continuacion, se presenta una descripcion de los servicios ofrecidos por el OPA
en el ambito de otros procedimientos administrativos. Se abordan actividades
enfocadas en la educacion y prevencion antidopaje, capacitacion en el Centro de
Ciencias del Deporte, y asesoria en la construccidbn y mejora de espacios
recreativos y deportivos accesibles para la infancia.

Asesoria en la Educacion y
Construccion Prevencion

de Espacios Antidopaje

Capacitacion
en el Centro de
Ciencias del
Deporte

ENLACE PARA RADICAR UNA SOLICITUD DE UN OPA, A TRAVES DE LA
VENTANILLA UNICA VIRTUAL:

https://gesdoc.mindeporte.gov.co/SGD WEB/www/par.coldeportes.jsp
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2.2.5.Solicitud de certificacion.

Resumen de las diferentes solicitudes de certificaciones que se pueden realizar en
el Ministerio del Deporte. Estas certificaciones son esenciales para diversos tramites
administrativos y legales, y abarcan desde contratos hasta certificaciones laborales.
A continuacion, se detallan las principales certificaciones disponibles.

Otras
ertificaciones
Abarca certificaciones Verifica la validez y
diversas no incluidas — autenticidad de los
en las categorias - - acuerdos
principales. é— m contractuales.
Certificacion
Laboral @ B
Confirma el estado |I /-'D.I |'_© Confirma los ingresos
aboral y el historial de y las retenciones
emplea. fizcales para fines
egales.
Proporciona Detalla Iz relacion
verificacion oficial de entre loz pagos y los
oz zalarios de los zervicios prestados.
empleados.

Las certificaciones emitidas por el Ministerio del Deporte son herramientas
fundamentales para la gestion administrativa y legal de contratistas, funcionarios y
exfuncionarios. Es importante que los interesados conozcan los tipos de
certificaciones disponibles y los requisitos para su obtencién, asegurando asi un
proceso agil y eficiente.

ENLACE PARA SOLICITAR UNA CERTIFICACION A TRAVES DE LA
VENTANILLA UNICA VIRTUAL:

https://gesdoc.mindeporte.qgov.co/SGD WEB/www/par.coldeportes.jsp

2.2.6.Denuncias.
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Presentamos diferentes categorias de denuncias que se pueden radicar en la
entidad, enfocandose en la importancia de cada tipo y el contexto en el que se
pueden presentar. Se abordaran las denuncias generales, las denuncias de
violencia basada en género en el deporte y las denuncias por corrupcion, resaltando
la relevancia de cada una en la promocién de un entorno mas justo y seguro.

Las denuncias son un mecanismo fundamental para que los ciudadanos puedan
reportar irregularidades, abusos o conductas inapropiadas que afecten el bienestar
de la comunidad. Estas pueden abarcar una amplia gama de situaciones, desde
problemas administrativos hasta violaciones de derechos humanos. Es crucial que
las personas se sientan empoderadas para presentar sus denuncias, ya que esto
contribuye a la transparencia y la rendicion de cuentas en la entidad.

Incluye una amplia gama de quejas
que no entran en categorias
especificas.

Se centra en incidentes de violencia de
género en contextos deportivos.

Aborda actos de corrupcién dentro de
la entidad.

ENLACE PARA RADICAR UNA DENUNCIA EN LA VENTANILLA UNICA
VIRTUAL:

https://gesdoc.mindeporte.qgov.co/SGD WEB/www/par.coldeportes.jsp
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3. INDICADORES DEL PROCESO DE SERVICIO INTEGRAL AL
CIUDADANO DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE 2025.

Porcentaje de (N° Respuestas
respuesta oportuna a oportunas a las
las peticiones PQRS-D/ N total 96%
de PQRS-D )
*100%
Porcentaje de (N°de GIT o
dependencias con dependencia con
caracterizaciéon de _caracterizacion 0
ciudadanos, usuarios vigente) / (N° Total 100%
y grupos de interés de GIT o
vigente. dependencia) *100
sumatoria
indice de percepcion resultados de
de calidpad enpel eventos evaluados 79%
servicio / N° total de

eventos evaluados

A continuacién, se presenta un resumen de los resultados obtenidos en la medicién
de los indicadores de gestion del proceso de servicio integral al ciudadano,
correspondientes al trimestre actual de la vigencia 2025.

"Observaciones principales sobre el resultado de cada indicador:

Porcentaje de respuesta oportuna a las peticiones: 2025=96 % y 2024= 96%, lo que
evidencia que se mantiene estable el indicador.

Porcentaje de dependencias con caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés: se
mantiene con relacion al 2024 en un 100% de cumplimiento.

indice de percepcién de la calidad en el servicio: En el trimestre se observa un indicador del 79%
gue comparado con el afio 2024 el cual obtuvo un indicador del 50%, se observa un aumento de
(29) puntos porcentuales.

4. ESTADISTICAS Y RESULTADOS CON RELACION A LA
GESTION REALIZADA CON LAS SOLICITUDES QUE
INGRESARON A LA ENTIDAD.

Este informe presenta un analisis detallado sobre el estado de respuesta a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) conforme a los

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (601) 4377030

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (601) 2258747

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



mailto:contacto@mindeporte.gov.co
http://www.mindeporte.gov.co/

INFORME DE GESTION PRIMER TRIMESTRE 2025 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Deporte-

(? )- Deporte

estandares establecidos en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011. Se utilizaran
criterios especificos para la consolidacion estadistica de la informacién, con el
objetivo de evaluar la oportunidad en la respuesta y garantizar el derecho al debido
proceso y contradiccion de las dependencias involucradas.

A continuacion, se expone el comportamiento de las PQRSD en los meses
correspondientes a este trimestre en cuestion, realizando la comparacion con el
mismo trimestre de la vigencia anterior.

4.1. Criterios de Analisis.

Oportunidad en la Respuesta: Se analizara la oportunidad en la respuesta a las
PQRSD conforme a lo establecido en la Ley 1755 del 2015.

Insumo Basico: El informe se basa en el reporte automatico de PQRSD generado
por el Sistema de Gestibn Documental (GESDOC) en la opcion de
Radicacion/PQRSD, utilizando una base automatica con corte al 06 de mayo de
2025.

Derecho al Debido Proceso: Se solicitd a cada dependencia revisar las bases de
datos enviadas a través de memorandos, informando sobre el estado de las PQRSD
que el sistema arrojaba fuera de términos, con o0 sin respuesta. Esto permitié
generar el reporte el informe final del trimestre.

Este analisis permitira identificar tendencias, areas de mejora y el cumplimiento de
los plazos establecidos por la normativa vigente.

El analisis de las PQRSD es fundamental para mejorar la atencion al ciudadano y
garantizar el cumplimiento de la normativa. Este informe servird como base para la
toma de decisiones y la implementacion de estrategias que optimicen la respuesta
a las peticiones de los ciudadanos.

4.2. Distribucion de solicitudes por mes y segun el
origen del documento.

En la siguiente tabla se estdn sumando las consultas de informacion publica, a las
cuales el sistema da respuesta de manera automatica.

DISTRIBUCION DE SOLICITUDES POR MES Y SEGUN EL ORIGEN DEL DOCUMENTO

Primer Primer % de
Origen del Documento | Enero | Febrero | Marzo | trimestre % |trimestre| % | Diferencia e
2025 2024 Crecimiento
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Consultas de

info_rr_nacion Publica- 36% 49% 2011 8%
Solicitudes de respuesta

automatica 608 992 | 1343 2943 4954

Atencién Presencial 14 10 7 31| 04% 46| 0% -15 -48%
Chat 47 38| 172 257 | 3% 181 | 2% 76 30%
Correo electrénico 848 973| 1098 2919 | 36% 2587 | 26% 332 11%
Linea Conmutador 116 156 | 149 421 | 5% 645 | 6% -224 -53%
Linea Directa 0 0 0 0| 0.00% 2| 0% -2 0%

Ventanilla Unica Virtual-

Pagina WEB - Sistema de 15% 13% 94 -8%
Gestion de Peticiones 439 319 444 1202 1296

Ven@anil_la Unica de 50 3% 120 28%
Radicacion 94 165 176 435 315

Gov.co 0 0 0 0| 0% 5| 0% -2 0%

Total general 2166 | 2653 | 3389 8208 | 100% 10028 | 100% | -1820 -22%

e Se observa una disminucion del (-22%) en el nimero de solicitudes que
ingresaron a la entidad durante el afio 2024= 10.028 y la vigencia 2025=8208
En este analisis se tienen en cuenta los radicados que ingresaron por
GESDOC y las consultas de respuesta automaética.

¢ El mayor nUmero de solicitudes que ingresan en la vigencia 2025 son el correo
electrénico con 2919 radicados.

e En segundo lugar, se observa la Pagina WEB - Sistema de Gestion de
Peticiones, como el canal que mas solicitudes recibe, con 1202 radicados.

e Entercer lugar, tenemos a la ventanilla Unica de Radicacién, con 435 solicitudes.

Durante el trimestre evaluado en la vigencia 2025, ingresaron a través del sistema
de Gestion Documental- GESDOC- 5.265 PQRSD; en comparacion con el mismo
trimestre del aflo 2024 donde se recibieron 5.074 solicitudes, se registra un
aumento del 3.63%. En este andlisis se toman en cuenta solo los radicados
ingresados por GESDOC, excluyendo las consultas de informacién publica, dado
que son solicitudes con respuesta automatica.

Comparacion de las PQRSD
Ingresadas por GESDOC
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Este aumento en las solicitudes puede ser indicativo de varios factores, incluyendo
cambios en la percepcion del servicio, la efectividad de las respuestas a solicitudes
anteriores, o incluso variaciones en la poblacién atendida. Es crucial realizar un
analisis mas profundo para entender las causas detras de este aumento y evaluar
si se trata de una tendencia a largo plazo o un fenémeno temporal.

Mejora de la Calidad del Servicio

Primer Trimestre 2025

79% de satisfaccion de la
ciudadania.

Cuarto Trimestre 2024

89.1% de satisfaccion de la
ciudadania.

4

95% de satisfaccion de la
ciudadania

92% de satisfaccion de la
ciudadania.

50% de satisfaccion de la
ciudadania.

El indice de percepciéon de calidad en el servicio ha mostrado variaciones
significativas en el ultimo afio. Es crucial que la entidad analice estos datos para
identificar areas de mejora y mantener un nivel de satisfaccion que se traduzca en
una experiencia positiva para los usuarios y/o grupos de valor.

La atencién continua a la calidad del servicio es esencial para asegurar que las
percepciones de los ciudadanos se mantengan en niveles 6ptimos.

Estas mejoras se van a plantear en el punto de Recomendaciones que ofrece el GIT
de Servicio Integral al Ciudadano.

4.3. Respuesta oportuna a peticiones.

Se presenta un analisis de la situacion actual de los radicados, en patrticular, se
examinan los plazos establecidos por la Ley 1755 de 2015. De un total de 5265
radicados, se detalla la cantidad que se encuentra dentro y fuera de los términos
legales, proporcionando una vision clara sobre el cumplimiento normativo en la
atencion a la ciudadania.
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Distribucion de Radicados

5265
C
N—
335
P
=
|
N~/
- Radicados Fuera
de Términos
Total de Radicados presentados
Radicados después de la fecha

limite
Numero total de Radicados presentados
radicados recibidos dentro del plazo

De los 5265 radicados, 335 se encuentran fuera de los términos establecidos por la
ley. Esto representa un porcentaje que, aunque menor, es significativo y debe ser
atendido para evitar posibles sanciones y garantizar la satisfaccion de los
ciudadanos.

Actualmente contamos con 72 solicitudes en tramite y 5.193 cerradas.

Estado de los Radicados

S Con Respuesta

Radicados que han sido
atendidos

Este es un analisis de la situacién actual de los radicados, proporcionando una
vision clara de su estado. Con un total de 5.265 radicados, los cuales se desglosan
en dos categorias principales: aquellos que estan en tramite y aquellos que han sido
cerrados con respuesta.
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4.3.1.Indicador de oportunidad en la
respuesta por Direcciones, GITy
oficinas.

A continuacién, se lleva a cabo una comparacion del comportamiento de las
peticiones distribuidas a cada una de las dependencias del Ministerio del Deporte
con sus respectivos grupos internos de trabajo-GIT- en este trimestre de la vigencia
2025.

El derecho de peticidn, segun la jurisprudencia constitucional, tiene una finalidad
doble: por un lado, permite que los interesados eleven peticiones respetuosas a las
autoridades vy, por otro, exige a las entidades una respuesta oportuna, eficaz, de
fondo y congruente con lo solicitado.

A continuacién, se mostraran las peticiones que estan por fuera de términos y dentro
de términos desagregado por dependencias.

Ademas, se tiene en cuenta el dato del tramite y la OPA (Otro Procedimiento
Administrativo) y las consultas de acceso a informacién publica totalmente en linea.

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 (99%-95%), se encuentran resaltados en color amarillo.
Los GIT que se encuentran por debajo del 95% se consideran criticos, y se
encuentran resaltados en color rojo.

Tabla 1 Porcentaje de oportunidad por Dependencias-oficinas y GIT

Dentro
Direccion/GIT de FuErRde | e ER
P términos | general | oportunidad
términos
300 DESPACHO DEL VICEMINISTRO 54 61 115 47%
300 DESPACHO DEL VICEMINISTRO 54 61 115 47%
100 DESPACHO DEL MINISTRO 165 32 197 84%
100 DESPACHO DEL MINISTRO 128 32 160 80%
101 GRUPO INTERNO DE TRABAJO
COMUNICACIONES 17 17
102 GRUPO INTERNO DE TRABAJO ORGANIZACION
NACIONAL ANTIDOPAJE 20 20
110 OFICINA DE CONTROL INTERNO 7 1 8 88%
110 OFICINA DE CONTROL INTERNO 7 1 8 88%
120 OFICINA JURIDICA 31 3 34 91%
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120 OFICINA JURIDICA 31 3 34 91%
130 OFICINA ASESORA DE PLANEACION 117 8 125 94%
130 OFICINA ASESORA DE PLANEACION 107 7 114 94%
131 GRUPO INTERNO DE TRABAJO PLANEACION Y

GESTION 8 1 9 89%
132 GRUPO INTERNO DE SEGUIMIENTO 1 1

133 GRUPO INTERNO GIT GESTION DEL

CONOCIMIENTO E INNOVACION 1 1

140 OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 22 1 23 96%
140 OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 22 1 23 96%
200 SECRETARIA GENERAL 1706 34 1740 98%
200 SECRETARIA GENERAL 3 1 4 75%
220 GRUPO INTERNO DE TRABAJO GESTION

ADMINISTRATIVA 18 18

230 GRUPO INTERNO DE TRABAJO TALENTO

HUMANO 68 13 81 84%
240 GRUPO INTERNO DE TRABAJO TESORERIA 111 5 116 96%
250 GRUPO INTERNO DE TRABAJO SERVICIO

INTEGRAL AL CIUDADANO 887 10 897 99%
260 GRUPO INTERNO DE TRABAJO TICS 7 2 9 78%
270 GRUPO INTERNO DE TRABAJO CONTRATACION 600 3 603

303 GRUPO INTERNO GESTION PRESUPUESTAL 2 2

308 GRUPO INTERNO DE TRABAJO GESTION

CONTABLE 10 10

310 DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO

DEPORTIVO 552 27 579 95%
310 DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO

DEPORTIVO 202 21 223 91%
311 GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE

RENDIMIENTO CONVENCIONAL 53 53

312 GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE

RENDIMIENTO PARALIMPICO 30 30

313 GRUPO INTERNO DE TRABAJO CENTRO DE

CIENCIAS APLICADAS AL DEPORTE - CCD 25 1

315 GRUPO INTERNO DE TRABAJO TALENTO Y

RESERVA 20

316 GRUPO INTERNO DE TRABAJO JUEGOS Y

EVENTOS DEPORTIVOS 104 1 105 99%
317 GRUPO INTERNO DE TRABAJO DESARROLLO

PSICOSOCIAL 27 4

343 GRUPO INTERNO DE TRABAJO CENTRO DE ALTO

RENDIMIENTO 91

320 DIRECCION DE FOMENTO Y DESARROLLO 624 53 677 92%
320 DIRECCION DE FOMENTO Y DESARROLLO 30 7 37 81%
321 GRUPO INTERNO DE TRABAJO RECREACION 32 8 40 80%
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322 GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE

ESCOLAR 447 29 476 94%
323 GRUPO INTERNO DE TRABAJO ACTIVIDAD FiSICA 35 3 38 92%
324 GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE SOCIAL

COMUNITARIO 80 6 86 93%
330 - DIRECCION DE INSPECCION, VIGILANCIA Y

CONTROL 1040 3 1043 99,7%
330 DIRECCION DE INSPECCION, VIGILANCIA'Y

CONTROL 30 1 31

331 GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE

PROFESIONAL 95 95

332 GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE

AFICIONADO 579 579

333 GRUPO INTERNO DE TRABAJO ACTUACIONES

ADMINISTRATIVAS 336 2 338 99%
340 - DIRECCION DE RECURSOS Y HERRAMIENTAS

DEL SISTEMA NACIONAL 612 112 724 85%
340 DIRECCION DE RECURSOS Y HERRAMIENTAS

DEL SISTEMA NACIONAL 69 18 87 79%
344 GRUPO INTERNO DE TRABAJO

INFRAESTRUCTURA 543 94 637 85%
Total ingresos GESDOC 4930 335 5265

Consultas de informacién Publica- Solicitudes de

respuesta automatica-PaginaWEB 2943 0 2943

Total GENERAL 7873 335 8208 96%

Se observa en la tabla anterior, que el porcentaje de respuesta oportuna a peticiones
es del (96%) y que comparado con el resultado para la vigencia 2024 que fue de un
(96%) se evidencia que se mantiene igual.

Los GIT y oficinas que alcanzaron el 100% en respuesta oportuna a peticiones
fueron: GRUPO INTERNO DE TRABAJO COMUNICACIONES, GRUPO INTERNO
DE TRABAJO ORGANIZACION NACIONAL ANTIDOPAJE, GRUPO INTERNO DE
SEGUIMIENTO, GRUPO INTERNO GIT GESTION DEL CONOCIMIENTO E
INNOVACION, GRUPO INTERNO DE TRABAJO GESTION ADMINISTRATIVA,
GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE RENDIMIENTO CONVENCIONAL,
GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE RENDIMIENTO PARALIMPICO,
GRUPO INTERNO DE TRABAJO TALENTO Y RESERVA, GRUPO INTERNO DE
TRABAJO CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO, GRUPO INTERNO DE TRABAJO
DEPORTE PROFESIONAL, GRUPO INTERNO DE TRABAJO DEPORTE
AFICIONADO.
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4.4. Distribucién por tipo de solicitudes y sus
categorias ingresadas a través de la Ventanilla
Unica Virtual y las Consultas de informacion
publica.

En la siguiente tabla se presenta el nimero de solicitudes recibidas en el periodo,
clasificadas por las diferentes categorias.

Distribucion por tipo de Enero | Febrero | Marzo Total | Total Diferencia % de
solicitudes y sus categorias 2025 | 2024 Crecimiento

Consultas de acceso a
informacion publica 6 3 1 10 5 5 50%
Certificado de Atleta
Excelencia y Glorias del
Deporte 1 1 2 2 0 0%
Certificado de Existenciay
Representacién Legal de
Federaciones Deportivas y
Clubes Profesionales
organizados como
Corporaciones y Asociaciones 6 2 8 3 5 63%
Denuncias 5 31 35 71 57 14 20%
Denuncias de Violencia
basada en género en el

Deporte 2 3 19 24 13 11 46%
Denuncias en general 1 23 10 34 36 -2 -6%
Denuncias por Corrupcion 2 5 6 13 8 5 38%
Derecho de Peticion 1126 1367 | 1336 3829| 4060 -231 -6%
Consulta 68 72 65| 205 334 -129 -63%
Correccion, actualizacion o

supresion de datos personales 2 2 4 -2 -100%
Peticién 836 792 945| 2573 | 2626 -53 -2%
Peticidn de congresista 9 22 19 50 89 -39 -78%
Peticion de Informacion,

copias y/o expedientes 137 348 177| 662 881 -219 -33%
Peticién gubernamental 1 1 2 4 17 -13 -325%
Queja 39 68 54| 161 99 62 39%
Reclamo 4 6 3 13 3 10 77%
Sugerencia y/o

recomendacién 3 4 7 4 3 43%
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Traslado por competencia 32 55 65| 152 0 152 100%
Registro de Atencién

Ciudadana 16 343 | 359 0 359 100%
Servicios 5 18 187 | 210 15 195 93%
Actividades de educaciény

prevencion antidopaje 1 1 1 0 0%
Asesoria en lineamientos

técnicos para el desarrollo de

infraestructura deportiva,

recreativa y ludica 4 18 186| 208 12 196 94%
Capacitacidén o visita al Centro

de Ciencias del Deporte 1 1 2 -1 -100%
Solicitud de Certificacion 391 169 80| 640 724 -84 -13%
Certificacidn de contrato 298 112 38| 448 565 -117 -26%
Certificacién de ingresos y

retenciones (contratistas y

personas juridicas) 39 27 15 81 102 -21 -26%
Certificacion de Salarios (Para

solicitud de pension o de

bono pensional) 1 1 2 0 2 100%
Certificacién Laboral

(Exfuncionarios) 37 20 14 71 41 30 42%
Certificado de relacidn de

pagos (Contratistas y personas

juridicas) 4 4 2 10 11 -1 -10%
Otras certificaciones 12 5 11 28 5 23 82%
Tramites 25 56 65| 146 146 100%
Autorizacidn de exencidn de

impuestos y tasas de salida

del pais 1 1 1 100%
Inclusién al Programa Glorias

del Deporte 4 1 2 7 11 -4 -57%
Inscripcién de Miembros

Federacién Deportiva y Clubes

Profesionales organizados

como Corporaciones y

Asociaciones 4 4 13 -9 -225%
Licencia Remunerada a

Atletas y Personal de Apoyo a

Atletas 8 28 17 53 23 30 57%
Otorgamiento de personeria

juridica de clubes

profesionales organizados 1 1 3 -2 -200%
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Otorgamiento personeria
juridica a federaciones

Otorgamiento
reconocimiento deportivo de
clubes profesionales
constituidos como sociedades
anénimas

100%

Otorgamiento
reconocimiento deportivo de
federaciones deportivas
nacionales

100%

Otorgamiento
reconocimiento deportivo de
ligas y asociaciones deportivas
departamentales

17

44

-27

-159%

Préstamo de escenarios
deportivos

12

58%

Registro de Libros de
Federaciones Deportiva y
Clubes Profesionales
organizados como
Corporaciones y Asociaciones

80%

Renovacion del
reconocimiento Deportivo de
Federaciones Nacionales

-150%

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

Renovacidon reconocimiento
deportivo de clubes
profesionales organizados
como Asociaciones o
Corporaciones

100%

Renovacidon reconocimiento
deportivo de ligas y
asociaciones deportivas

departamentales

34

95

-61

-179%
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Solicitud de autorizacién de
uso terapéutico de sustancias
y métodos prohibidos 1 1 2 10 -8 -400%

Total, Ingresos por GESDOC 1558 1660 | 2047 | 5265| 5074 191 4%

Total, Consultas de
informacién publica

Automatizadas. 668 992 | 1343|2943 | 4954 -2011 -68%
Certificado atleta excelencia

y glorias del deporte 28 38 39| 105 145 -40 -38%
Certificado de existencia 'y

representacion legal 580 954 | 1304 | 2838 | 4809 -1971 -69%
Total General 2226 2614 | 3390| 8208 | 10028 -1820 -22%

e El derecho de peticion con mayor registro en el periodo es la peticion general
con 2.573 radicados, seguido de la Peticion de Informacién, copias y/o
expedientes con 662 radicados.

e La certificacion mas solicitada es la certificacion de contrato con 448 radicados.

e EltrAmite mas solicitado es Licencia Remunerada a Atletas y Personal de Apoyo
a Atletas con 53 solicitudes.

e Las denuncias mas frecuentes son las de indole general con 34 radicados.

e Las Consultas de acceso a la informacion publica que son solicitudes
automatizadas, para la vigencia 2025 se realizaron 2943 solicitudes, que
comparado con la vigencia 2024 donde se solicitaron 4954 se observa una
disminucion del (-68%).

Para este trimestre se observa que la consulta mas realizada es el certificado de
existencia y representacion legal con 2838 solicitudes.

4.5. Tramites totalmente en linea, parcialmente en
linea y automatizados.

Los tramites totalmente en linea o digitalizados, son aquellos en los cuales la
solicitud, procesamiento, almacenamiento, consulta, acceso y disposicion de datos,
a lo largo de todo el proceso realizado al interior de la entidad, se hace por medios
digitales.

En este caso la entidad cuenta con 16 tramites totalmente en linea, 2 OPA
totalmente en linea y 1 Parcialmente en linea, digitalizados.

Anteriormente se tenian 17 tramites. Con autorizacién del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica-DAFP- se elimina el tramite de Préstamo y/o
Alquiler de Escenarios Deportivos, el cual va a pasar a ser Otro Procedimiento
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Administrativo-OPA-y se va a llamar Préstamo de Escenarios Deportivos. Una
vez autorizado por el DAFP, se socializara a la ciudadania en general, se llevara a
cabo la actualizacion en la pagina WEB de la entidad, en el sistema SUIT.

El tramite u -OPA- Otro procedimiento Administrativo es automatizado, donde todo
el proceso realizado al interior de la entidad se hace sin intervencidn humana
mediante el uso de las TIC.

En este sentido, la entidad cuenta con cero tramites y OPA automatizado total y
parcialmente.

Actualmente contamos solo con dos consultas que son totalmente automatizadas
que son el certificado de existencia y representacion legal y el certificado atleta
excelencia y glorias del deporte.

5. INDICADORES DE SEGUIMIENTO - GRUPO INTERNO DE
TRABAJO SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO.

5.1. Seguimiento a peticiones de informacion.

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

Tabla 2 Indicadores de sequimiento GIT SIC.

Informe de solicitudes de acceso ainformacién Cantidad
Numero de peticiones de informacion recibidas 70
Traslados por competencias a otras entidades 7
Tiempo promedio de respuesta a las solicitudes de informacion* 0.07dias
Numero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion** 0
peticiones de informacién en estado en tramite, por fuera de los términos de ley 0

* El tiempo promedio se obtiene de la diferencia entre la sumatoria total del tiempo
de respuesta de peticiones que arroja el sistema GESDOC (120 dias) y el nUmero
total de “dias” = (115 dias). Luego este resultado, que corresponde a (5 dias), se
divide sobre el nimero total de peticiones de informacion que es 70, y esto da como
resultado un promedio en dias de 0,07 dias.
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** En este trimestre, no se negd la informacién. Todas las peticiones de
informacion fueron resueltas de fondo, conforme al registro que arroja
GESDOC.

Observacion: Los datos aqui aportados, tienen su fundamento en las bases de
datos automaticas, depuradas manualmente, extraida del Sistema de Gestidn
Documental- GESDOC/PQRDS con corte al 06 de mayo de 2025.

5.2. Indicadores niveles de atencion en la entidad.

El Ministerio del Deporte establecid, mediante la Resolucion 1757 de 2021 y la
Resolucidon 1709 del 2022, los niveles de atencion de las peticiones recibidas, asi:

= El primer nivel el relativo a la orientacién general acerca de la entidad y del
Sistema Nacional del Deporte, nivel de atencion que estara a cargo del GIT
Servicio Integral al Ciudadano. Adicionalmente, se mide el numero de
solicitudes tramitadas totalmente en linea.

* En un segundo nivel de atencion, se responden aquellas peticiones
generales sobre las que exista un criterio previamente definido por la entidad,
y los reclamos y sugerencias que no sean de competencia de otras
dependencias, las cuales se resuelven directamente por el GIT Servicio
Integral al Ciudadano.

* En un tercer nivel de atencidn, se responderan aquellas peticiones que
requieren un analisis técnico o juridico para su respuesta, las cuales deberan
ser remitidas a la respectiva dependencia, conforme al contenido de la
solicitud.

Medir el indicador de peticiones atendidas en los diversos niveles de atencion
permite a la entidad establecer el volumen de peticiones que a través de su tramite
en linea o por parte del GIT Servicio Integral al Ciudadano, no generan carga de
trabajo adicional a las dependencias, reduciendo ademas el tiempo promedio de
atencion.

NOTA:

Para este trimestre en particular se debe tener en cuenta que se cre6 una nueva
tipologia que es: Registro de Atencion Ciudadana, con el fin de registrar la gestion
realizada a través de los canales presenciales, telefénicas y via chat.

Inicialmente se mostraba abiertamente a la ciudadania en la ventanilla Unica de
radicacion en la pagina WEB, lo que causo que 15 ciudadanos radicaran su peticion
a través de esta opcion. Esta situacion ya fue controlada y la tipologia Registro de
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Atencion Ciudadana, solo pude ser visualizada por las personas que atiendan
canales para realizar el cargue de su gestion.

En total el nimero de solicitudes atendidas por los canales presenciales, telefonicos
y via chat son 724.

Peticiones tramitadas en el primer nivel de atencion durante el trimestre: 3667
peticiones, desagregadas asi: Durante este trimestre, se tramitaron 2943
solicitudes- consultas con respuesta automaticas, 724 peticiones se tramitaron
por parte del GIT Servicio Integral al Ciudadano, dando respuesta al ciudadano de
manera inmediata (canales presenciales, telefénicas y via chat).

Peticiones tramitadas en el segundo nivel de atencidon (peticiones a las que se
brindo6 respuesta escrita por parte del GIT Servicio Integral al Ciudadano, evitando
el direccionamiento a las dependencias): 191 peticiones.

Indicador de niveles de atencién 1y 2: 30.21%. Este indicador se obtiene de
calcular el porcentaje de las peticiones tramitadas en el primer y segundo nivel de
atencion, sobre el total de peticiones presentadas a la entidad en el periodo.
Formula: ((3667+191) /8208) *100) =47%.

Peticiones tramitadas en el tercer nivel de atencion: 4.365 peticiones.
Indicador:53%. Este resultado es de la diferencia entre el total de peticiones, que
es 8.208, respecto al total de peticiones del primer y segundo nivel, que es 3.858,
lo cual arroja como resultado 4.350 solicitudes. Este ultimo valor, respecto al valor
total expresado en porcentaje, da como resultado el indicador expresado.

Indicadores niveles de atencién en la entidad

Tabla 3 Indicadores niveles de atencion en la entidad

ITEM CANTIDAD
Peticiones en el periodo 8208
ler nivel de atencion 3667
e solicitudes totalmente en linea (automatizados) 2.943
Véase Tabla punto 4.2. Consultas.
e canales presenciales, telefénicos y via chat (ver 724
tabla del punto 4.2)
2do nivel de atencion 191
3er nivel de atencién 4.350
Indicador de niveles de atencién 1y 2* 47%
Indicador de niveles de atencion 3 53%

5.3. Indicador dias de retraso para dar respuesta a una solicitud.
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Se hace el reporte desarrollando la formula: (Dias de retraso total en el trimestre/
PQRSD fuera de término en el trimestre

Promedio de numero de dias de retraso en respuestas a Peticiones=5.40 dias.
Total de radicados fuera de términos a cierre del cuarto trimestre= 335

Sumatoria de los dias= 2.771

Tiempo de respuesta: 4.581

* El tiempo promedio se obtiene de la diferencia entre la sumatoria total del tiempo
de respuesta de peticiones que arroja el sistema GESDOC (4.581 dias) y el nUumero
total de “dias” = (2.771 dias). Luego este resultado, que corresponde a (1.810
dias), se divide sobre el niumero total de peticiones fuera de términos que es 335, y
esto da como resultado un promedio en dias de 5.40 dias.

6. RACIONALIZACION DE TRAMITES.

Este informe presenta un analisis sobre la racionalizacion de Otro Procedimiento
Administrativo-OPA- especifico en la entidad, enfocado en la asesoria en
lineamientos técnicos para el desarrollo de infraestructura deportiva, recreativa y
ludica. Se detalla la situacion actual del tramite, las mejoras que se implementaran,
los beneficios para los ciudadanos y las acciones que se llevaran a cabo para
optimizar el proceso.

6.1. ¢Qué se estaracionalizando en la entidad?

Se esta racionalizando otro procedimiento administrativo conocido como OPA
(Otros Procedimientos Administrativos).

La estrategia esta cargada en la pagina WEB de la entidad y se puede observar en
el siguiente enlace:

https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-
planeacion-gestion/estrategia-racionalizacion-tramites

Nombre de la OPA aracionalizar

La OPA que se va a racionalizar es la "Asesoria en lineamientos técnicos para el
desarrollo de infraestructura deportiva, recreativa y ludica".

Situacion actual del tramite

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (601) 4377030

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (601) 2258747

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



mailto:contacto@mindeporte.gov.co
http://www.mindeporte.gov.co/
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/estrategia-racionalizacion-tramites
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-gestion/estrategia-racionalizacion-tramites

INFORME DE GESTION PRIMER TRIMESTRE 2025 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Deporte-

\3 )- Deporte

Actualmente, el trdmite tiene un tiempo de respuesta de 15 dias a partir de la
solicitud realizada por los ciudadanos.

Mejora por implementar

Se propone una mejora que consiste en disminuir el tiempo de respuesta de 15 dias
a 14 dias.

Beneficio al ciudadano o entidad

La principal ventaja de esta mejora es que los ciudadanos recibiran respuestas a
sus solicitudes en un menor tiempo, lo que optimiza su experiencia y satisfaccion
con el servicio.

Acciones de racionalizacion

La accion principal para la racionalizacion sera la reduccion del tiempo de respuesta
o duracion del tramite.

Area responsable de llevar a cabo la racionalizacion

La Direccion de Recursos y herramientas - GIT de Infraestructura sera la encargada
de implementar esta racionalizacion, con el apoyo de la lider de la Politica de
Racionalizacion de Tramites en la entidad del GIT de Servicio Integral al Ciudadano.

Este esfuerzo busca no solo mejorar la eficiencia del tramite, sino también fortalecer
la relacion entre la entidad y los ciudadanos, promoviendo un servicio mas agil y
efectivo.

.;{;.\,-fn.m,la‘fn(;.‘; haci‘ajjx-izzﬁ Dep‘grte
ACIONA-

EIZACION

de Tramites 2025

Con el apoyo de GIT Servicio Integral al Ciudadano.
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Se socializo al interior de la entidad a través de esta pieza gréfica el 16-05-2025.

La estrategia de Racionalizacion de tramites 2025, ya cuenta con un plan de trabajo
establecido el cual fue socializado con el area responsable, la Oficina Asesora de
Planeacién y la Oficina de Control Interno. Se llevd a cabo la actualizacion de los
datos operativos en SUIT del primer trimestre, se realiz6 el monitoreo
correspondiente por parte del GIT SIC y con su seguimiento y evaluacion de la
Oficina de Control Interno en la plataforma SUIT de manera oportuna con relacion
al primer cuatrimestre.

6.2. ¢Qué cambios estructurales se estan llevando a
cabo en la entidad?

Se estan llevando a cabo cambios estructurales que se estan implementando en la
entidad, especificamente en relacion con la normatividad vigente de racionalizacion
de tramites en Colombia. Se enfoca en los 11 tramites administrados por la
Direccion de Inspeccion, Vigilancia y Control, y destaca la colaboracién continua
con el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) para llevar a cabo
estas transformaciones.

La Direccién de Inspeccidn, Vigilancia y Control esta en proceso de realizar cambios
significativos en la gestion de los 11 tramites que tiene bajo su responsabilidad.
Estos cambios tienen como objetivo optimizar los procesos, reducir la burocracia y
mejorar la atencion al ciudadano, alineandose con las politicas de racionalizacion
establecidas por el gobierno colombiano.

El proceso de transformacion cuenta con el acompafiamiento constante del DAFP,
que proporciona orientacién y apoyo técnico para garantizar que los cambios se
realicen de acuerdo con la normatividad vigente. Este respaldo es fundamental para
asegurar que las modificaciones no solo sean efectivas, sino también sostenibles
en el tiempo.

Los cambios estructurales que se estan llevando a cabo en la Direccion de
Inspeccidn, Vigilancia y Control son un paso importante hacia la modernizacion y
eficiencia en la administracion publica en Colombia. Con el apoyo del DAFP, se
espera que estos cambios no solo optimicen los tramites existentes, sino que
también establezcan un modelo a seguir para otras entidades en el pais.

6.3. ¢Qué tramites se estan actualizando en la
plataforma del SUIT?

Se estan llevando a cabo actualizaciones en la plataforma del Sistema Unico de
Informacién de Tramites (SUIT), enfocandose en la mejora de la accesibilidad y
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claridad de ciertos trdmites y OPA. Se destaca la importancia de estas
modificaciones para facilitar la interaccion de los usuarios con la plataforma, sin que
se realicen cambios estructurales en los procesos.

En la plataforma del SUIT se estan actualizando el siguiente trdmite y OPA:

1. Solicitud de autorizacion de uso terapéutico de sustancias y métodos
prohibidos: Este tramite permite a los usuarios solicitar la autorizacion
necesaria para el uso de sustancias y métodos que, aunque estan prohibidos
en condiciones normales, pueden ser utilizados con fines terapéuticos.

2. OPA - Actividades de educacion y prevencion antidopaje: Este trdmite se
centra en las actividades destinadas a educar y prevenir el uso indebido de
sustancias prohibidas en el deporte.

6.3.1 Mejoras Implementadas

Las actualizaciones realizadas en el tramite y la OPA incluyen:

e Traduccion del formulario: Se ha trabajado en la traduccién del formulario
en un lenguaje claro y sencillo, lo que lo hace mas amigable para los
usuarios. Esto busca eliminar barreras de comprension y facilitar el proceso
de solicitud.

e Actualizacion de formatos: Se han revisado y actualizado los formatos
utilizados en los tramites, asegurando que sean mas intuitivos y faciles de
completar.

 Normatividad actualizada: Se ha llevado a cabo una revision de la
normatividad relacionada con el tramite y la OPA, asegurando que toda la
informacion esté al dia y cumpla con las regulaciones vigentes.

Las actualizaciones en la plataforma del SUIT son un paso importante hacia la
mejora de la experiencia del usuario. Aunque no se han realizado cambios
estructurales en el trdmite y la OPA, las modificaciones en la forma y presentacion
de la informacion son significativas para facilitar el acceso y comprension de los
procesos. Estas mejoras reflejan un compromiso con la transparencia y la eficiencia
en la gestién de trdmites relacionados con el uso terapéutico de sustancias y la
prevencion del dopaje.

7. MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD
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La opinién de la ciudadania es crucial para identificar areas de mejora y evaluar el
desemperio del Ministerio del Deporte, especialmente en lo que respecta al servicio
que este ofrece. Para lograrlo, es fundamental medir de manera constante las
percepciones y expectativas de los ciudadanos y grupos de valor. Este enfoque
permite identificar oportunidades de mejora y a responder de manera efectiva a sus
necesidades.

La Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica (NTCGP 1000:2009) establece
que las entidades publicas deben implementar procesos continuos de seguimiento,
analisis y mejora de sus sistemas de gestion. Ademas, es necesario monitorear la
percepcion ciudadana sobre el cumplimiento de sus funciones. En este contexto,
resulta esencial disponer de herramientas practicas que orienten la medicion de la
percepcion ciudadana y la implementacion de metodologias adecuadas para estos
procesos.

Con este objetivo, la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del
Deporte incorpordé una linea estratégica centrada en fortalecer los procesos de
percepcion ciudadana, titulada: “Medir la percepcion del ciudadano en todos los
momentos de interaccion con la entidad”. Esta linea estratégica busca no solo
identificar oportunidades de mejora y obtener retroalimentacién sobre el servicio,
sino también promover una cultura de calidad en los diversos servicios y productos
ofrecidos por la entidad.

Para materializar este objetivo, se incluyeron actividades en la Estrategia de
Relacionamiento con la Ciudadania 2025. Estas actividades tienen como meta
desarrollar ejercicios de medicién de la percepcién de calidad en los diferentes
momentos de interaccidon con los grupos de valor, en coordinacién con las distintas
dependencias del Ministerio. Para avanzar en este proceso, durante el primer
trimestre del afio 2025 se lograron los siguientes avances:

1.Se disefié y publico el informe de gestion anual de la percepcion y experiencia
ciudadana 2024, incluyendo temas como:

- Gestidn realizada durante el 2024.
-Medicion de percepcién de la calidad sobre las respuestas a peticiones.
- Indicador de percepcion de la calidad de los canales de atencion.

- Indicador de percepcion de la calidad del canal de denuncias de violencias
basadas en género en el deporte (VBG-D).

-Resultados de la encuesta de tramites y servicios.

-Medicion de la percepcion de la calidad en el servicio.
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-Buenas practicas en materia de percepcién ciudadana.
-Acciones de mejora para el afio 2025.

El informe anual puede ser consultado en el portal web a través del siguiente enlace:
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-
atencion-servicio-ciudadania/medicion-percepcion-calidad-tramites-servicios-
productos/informes-percepcion-calidad-servicio/informes-percepcion-calidad-
servicio-2024

2. Se conformo el equipo lider de la gestion de la percepcion y experiencia en la
entidad para poner en marcha la formulacién de los ejercicios susceptibles de
medicion para el afio 2025.

4.Se estructurd el calendario de los diferentes eventos susceptibles de medicion de
la experiencia ciudadana y se establecieron parametros como: Tamafo de la
muestra, tamafio de la poblacién, nivel de confianza, error de estimacién maximo
aceptado, probabilidad de que ocurra el evento estudiado, entre otros.

5. Se organizé la pestafia de la pagina web de medicién de percepcion de la calidad
para gue la ciudadania y grupos de valor puedan consultar de una manera clara y
sencilla los informes de los diferentes eventos que se llevan a cabo por parte del
Ministerio del Deporte.

6. Se disefio una encuesta de medicion de la experiencia ciudadana que permita
evaluar de manera global la percepcién que tiene la ciudadania sobre la gestion del
Ministerio del Deporte como entidad publica. Si desea participar puede hacerlo
mediante el siguiente enlace: https://forms.office.com/r/kK4ypNgWNw

7. Se desarroll6 una campafa con el Grupo Interno de Trabajo de Comunicaciones
para medir la experiencia ciudadana en los canales de atencion de la entidad. Este
proceso, se llevd a cabo con la ciudadania que utilizé e interactu6 con el Ministerio
del Deporte durante el primer trimestre del afio 2025 y se desarrollara durante todo
el afo.

7.1 Indicador de percepcion de calidad en el servicio Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias (PQRSD)

El Ministerio del Deporte, en su compromiso con la transparencia y la mejora
continua de sus procesos, cuenta con un sistema interno de gestién de peticiones,
qguejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD). Este sistema permite que la
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ciudadania presente sus solicitudes de manera efectiva, recibiendo una respuesta
oportuna y adecuada a sus inquietudes.

Una vez que se ha dado respuesta a cada peticion, el Ministerio del Deporte invita
a los ciudadanos a diligenciar una encuesta de percepcion, con el objetivo de
conocer su opinidn sobre la calidad del servicio recibido y evaluar la eficacia en la
atencion de su solicitud. Esta herramienta es fundamental para medir el nivel de
satisfaccion y mejorar constantemente los procesos internos del Ministerio,
asegurando asi una atencion mas eficiente y ajustada a las necesidades de la
comunidad.

Conforme a lo anterior, se presenta la percepcion general sobre las respuestas
dadas a las solicitudes por cada una de las areas, teniendo en cuenta las encuestas
diligenciadas por la ciudadania en el primer trimestre del afio 2025:

N 4 N
Porcentaje Se diligenciaron 55
Percepcion encuestas por parte de la
Positiva: 79% Cludadania
N\ \, /

El indicador de percepcion positiva y negativa por atributo es la sumatoria de
calificaciones (excelente y bueno) y se divide sobre el total general de las encuestas
diligenciadas.

A su vez, el indicador de percepcion negativa se da de la sumatoria de la calificacion
(regular y malo) establecidas por los usuarios por cada uno de los siguientes
atributos y se divide sobre el total general de las encuestas diligenciadas:

El conocimiento y dominio del tema de la persona que atendio la solicitud.
La claridad en la respuesta dada a la solicitud.

Satisfaccion con las respuestas dadas a la consulta.

La precision en la respuesta con relacion a la solicitud.

Facilidad de acceso al canal de atencion.

arwnPE

El indicador de percepcion general positiva es el promedio de las percepciones
positivas de cada uno de los atributos:
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- .. ¢laclaridadenla
El conocimiento y dominio del tema de la
., .. Total % respuestadadaa |Total| %
persona que atendio su solicitud fue: ..
su solicitud?:
Bueno 18 33% |Bueno 11 | 20%
Excelente 30 55% | Excelente 31 | 56%
Malo 6 11% |Malo 5 9%
Regular 1 2% | Regular 8 15%
Total General 55 100% | Total General 55 |1100%
¢Laprecision enla
; Quedo satisfecho con las respuestas respuesta con
¢Q P Total % P ., Total| %
dadas a su consulta?: relacion a su
solicitud?
Bueno 10 18% |Bueno 11 | 20%
Excelente 30 55% | Excelente 31 | 56%
Malo 11 20% | Malo 5 9%
Regular 4 7% | Regular 8 15%
Total General 55 100% | Total General 55 [100%
Facilidad de acceso al canal de atencion: Total %
Bueno 12 22%
Excelente 33 60%
Malo 3 5%
Regular 7 13%
Total General 55 100%
Porcentaje de Porcentaje de percepcion
ATRIBUTO percepcion Je de percep
- negativa
positiva

Ministerio del Deporte
Av. 68 N° 55-65 PBX (601) 4377030

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (601) 2258747

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



mailto:contacto@mindeporte.gov.co
http://www.mindeporte.gov.co/

INFORME DE GESTION PRIMER TRIMESTRE 2025 - Servicio Integral al Ciudadano - Ministerio del Deporte-

(? )- Deporte

El conocimiento y dominio deltema de la 87% 13%
persona que atendié su solicitud
La claridad en la respuesta dada a su solicitud 76% 24%
Quedd satisfecho con las respuestas dadas a 73% 27%
su consulta
La precisidn en la respuesta con relacion a su

l.o . P 76% 24%
solicitud
Facilidad de acceso al canal de atencién 82% 18%
Percepcion General 79% 21%

Conforme a las tablas anteriores, se refleja una percepcion positiva en relacion con
la atencidn recibida. En particular, el conocimiento y dominio del tema por parte del
funcionario que atendié la solicitud alcanzando un 87% de percepcidn positiva, lo
qgue indica que la mayoria de los ciudadanos y grupos de valor confian en la
competencia de quieres atienden sus solicitudes. La facilidad de acceso al canal de
atencion también se valora positivamente con un 82%, lo que sugiere que es claro
y de facil acceso acceder y solicitar PQRSD en la Entidad.

En términos generales, la percepcion positiva se sitla en un 79%, lo que es un
indicador alentador del desempefio del servicio. Sin embargo, es importante
considerar el 21% de percepcion negativa, lo que indica la necesidad de tener mayor
claridad en las respuestas a las solicitudes y mejorar la satisfaccion de las
respuestas dadas a la ciudadania.

Ahora bien, si se analiza los resultados actuales con el trimestre inmediatamente
anterior, se evidencia que la percepcion positiva aumentd un 11% e incluso el
namero de ciudadanos que diligenciaron la encuesta pasé de 40 a 55 personas en
el actual trimestre.

7.2 Resultados de la encuesta de tramites y servicios.

El Ministerio del Deporte, en su compromiso con la mejora continua y la
transparencia, ha implementado una serie de tramites y servicios disefiados para
optimizar los procesos administrativos y fortalecer la relacion con la ciudadania.

Estos servicios buscan facilitar el acceso de los ciudadanos a las gestiones
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relacionadas con el deporte y fomentar una atencion eficiente, ajustada a las
necesidades de la comunidad.

Con el fin de evaluar y mejorar la calidad de la atencion brindada, se midio la
experiencia ciudadana a través de una encuesta enviada a los correos electronicos
de las personas que solicitaron alguno de los servicios ofrecidos. Esta encuesta
permite conocer de manera directa la opinién de la ciudadania y grupos de valor
sobre la eficacia y la satisfaccion con los procesos realizados. Los resultados
obtenidos durante el primer trimestre del 2025 son los siguientes:

El conocimiento y dominio del tema .
¢laclaridad en la respuesta

de la persona que atendio su Total| % Total| %
: . . q ’ dada a su solicitud?: 0
solicitud fue:

Bueno 1 17% | Bueno 1 | 17%
Excelente 4 | 67% |Excelente 3 | 50%
Malo 1 17% | Malo 1 17%
Regular 0 0% | Regular 1 17%
Total General 6 |100% | Total General 6 |100%
respuestasdadasasuconsutars | 22| % | conretacionasusaeiua? |10 %
Bueno 2 | 33% |[Bueno 2 | 33%
Excelente 3 | 50% [ Excelente 3 | 50%
Malo 1 17% [ Malo 1 | 17%
Regular 0 0% | Regular 0 0%
Total General 6 |100% | Total General 6 |100%
Facilidad de acceso al canal de

atencion: Total| %
Bueno 1 17%
Excelente 3 | 50%
Malo 2 | 33%
Regular 0 0%
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Total General 6 [(100%

Porcentaje de Porcentaje de

ATRIBUTO .2 ... e .
percepcién positiva | percepcion negativa

El conocimiento y dominio del tema de la persona 83% 17%
que atendié su solicitud

0, [
La claridad en la respuesta dada a su solicitud 67% 33%
uedo satisfecho con las respuestas dadas a su

Q P 83% 17%
consulta
La precisién en la respuesta con relacién a su

P . P 83% 17%
solicitud
Facilidad de acceso al canal de atencion 67% 33%
Percepcion General 77% 23%

Los resultados muestran una percepcién positiva del 77% en cuanto a la calidad de
trAmites y servicios en la entidad dando como resultado un nivel alto de satisfaccion
de la ciudadania que utiliza estos servicios. Se evidencia que el conocimiento y
dominio por parte d ellos funcionarios y la presentacién en la respuesta tienen los
indices mas altos. Sin embargo, se debe resaltar que existe una oportunidad de
mejora en temas relacionados a la claridad de la respuesta y a la facilidad para
acceder al canal de atencién para que la ciudadania pueda realizar sus tramites
mas rapido. Ademas, se debe mencionar que durante la solicitud del trdmite Otros
Procesos Administrativos (OPA), consultas de informacion publica o certificaciones
realizadas ante el Ministerio, la ciudadania mencion6 que no asumié ningun costo
al realizar este proceso.

7.3 Indicador de percepcion de la calidad de los canales de

atencion.

El Ministerio del Deporte cuenta con diversos canales de atencion (Chatbot Atlética,
atencion presencial, telefénico y agendamiento virtual de citas) disefiados para
interactuar de manera eficiente y directa con la ciudadania. Estos canales permiten
a los ciudadanos acceder a la informacion y servicios que el Ministerio ofrece,
asegurando una comunicacion fluida y un proceso de atencion mas agil. A través
de estos medios, buscamos responder de manera oportuna a las inquietudes y
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necesidades de la comunidad, mejorando asi la experiencia de los usuarios en cada
interaccion.

Con el objetivo de evaluar la calidad de la atencién brindada, se midio la experiencia
ciudadana mediante una encuesta enviada a los correos electronicos de las
personas que utilizaron alguno de estos canales de atencion. Esta encuesta nos
permitié recoger opiniones valiosas sobre el nivel de satisfaccion y la efectividad de
los servicios prestados. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos
durante el primer trimestre del afio 2025:

¢;Cual fue el canal con el que interactu6 con la
entidad?

8%,

= Agendamiento de Citas Virtual = Atencién Presencial

Canal telefénico = Canal Virtual (Chat Bot Atlética)

Al analizar los resultados del estudio realizado durante el primer trimestre del afo
2025, en el cual 37 ciudadanos respondieron la encuesta de experiencia ciudadana,
se evidencia una marcada preferencia por el canal virtual, especificamente el
chatbot Atlética, que concentré6 el 50% de las interacciones reportadas. Este
resultado refleja una tendencia creciente hacia el uso de herramientas tecnolégicas
gue permiten una atencién inmediata, autbnoma y disponible las 24 horas, lo cual
responde a las necesidades actuales de accesibilidad y eficiencia en el servicio.

El canal telefénico, con un 29%, continla siendo una via relevante para la
ciudadania, especialmente para aquellos que prefieren una interaccion directa con
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un funcionario. Este resultado evidencia la importancia de continuar fortaleciendo la
capacidad operativa y la calidad del servicio en este canal.

Por su parte, la atencion presencial representa un 13% de las interacciones, lo que
sugiere una disminucion en la demanda de este canal, probablemente como
consecuencia de la transformacion digital y la preferencia por medios no
presenciales.

Finalmente, el agendamiento de citas fue el canal menos utilizado, con un 8% de
las respuestas. Este comportamiento puede estar asociado a una menor necesidad
de tramites que requieran presencialidad programada o a un posible
desconocimiento del canal por parte de algunos ciudadanos. Estos hallazgos
permiten identificar oportunidades para fortalecer la estrategia de atencion
multicanal, buscando que todos los canales estén articulados y disponibles
conforme a las necesidades y preferencias de la ciudadania.

Conforme a lo anterior, se debe mencionar que se realiz6 una serie de preguntas
para cada uno de los canales habilitados por el Ministerio del Deporte. Alli lo que se
busca es conocer la experiencia ciudadana a la hora de acceder a los canales de
atencién. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en cada uno de los
canales durante el primer trimestre del afio 2025:

7.3.1 Chatbot

Para comenzar es importante mencionar que Chatbot Atlética es una herramienta
virtual de atencion al ciudadano implementada por el Ministerio del Deporte con el
objetivo de facilitar la interaccion entre la entidad y la ciudadania, de forma agil,
eficiente y disponible en cualquier momento. Esta solucion tecnoldgica permite que
los usuarios realicen consultas, accedan a informacion institucional y gestionen
trdmites bésicos sin necesidad de intervencion humana directa.

El chatbot esta disefiado para atender preguntas frecuentes relacionadas con los
servicios, programas y tramites del Ministerio, incluyendo temas como el Sistema
Nacional del Deporte, normatividad, eventos, convocatorias, rutas de atencién y
orientacion para la radicacion de PQRSD. Su funcionamiento se basa en inteligencia
artificial, lo que le permite responder de manera automatica, inmediata y coherente
a las necesidades de los ciudadanos. Conforme a lo anterior se realizaron las
siguientes preguntas:

¢El tiempo de respuesta del chat éSe ha encontrado alguna vez con
virtual fue adecuado para Total| % |dificultades técnicas al utilizarel |Total| %
usted? chat virtual?
NO 5 26% NO 12 | 63%
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S 14 | 74% S| 7 37%
TOTAL 19 [100% TOTAL 19 [100%
éConsidera que la informacion éHa encontrado alguna vez que el
proporcionada por el chat Total | % | chat virtual no pudiera resolver |Total| %
virtual es clara y completa? su solicitud de manera eficiente?
NO 6 32% NO 12 | 63%
S| 13 | 68% S| 7 37%
TOTAL 19 [100% TOTAL 19 [100%
. Porcentaje de Porcentaje de
Atributo .. - p .
percepcion positiva percepcion negativa
Tiempo de respuesta 74% 26%
Dificultades técnicas 37% 63%
Informacién proporcionada por el chat
. Prop P 68% 32%
virtual es claray completa
Resolver solicitudes de manera eficiente 37% 63%
Percepcidn general 54% 46%

Como parte del estudio de experiencia ciudadana realizado durante el primer
trimestre del afio 2025, en el cual participaron 37 ciudadanos, se evaluaron distintos
atributos relacionados con la calidad en la atencién a través del canal de servicio
Chat Bot del Ministerio del Deporte. A continuacion, se presenta el andlisis de los
principales hallazgos:

-Tiempo de respuesta: El 74% de los ciudadanos manifesté una percepcién positiva
frente a la oportunidad en la atencion de sus solicitudes, lo cual representa un
resultado favorable y evidencia un nivel adecuado de eficiencia en los tiempos de
respuesta institucionales. Sin embargo, el 26% restante con percepcion negativa
sugiere la necesidad de continuar fortaleciendo los procesos internos,
especialmente en aquellos tramites con mayor demanda o complejidad.

Dificultades técnicas: Este fue el atributo con la percepcién negativa mas alta,
alcanzando un 63%, frente a un 37% de percepcion positiva. Este resultado refleja
una oportunidad clara de mejora en aspectos relacionados con la usabilidad y
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funcionalidad de los canales virtuales, especialmente del chatbot Atlética y demas
plataformas digitales de atencion.

-Claridad y completitud de la informacion proporcionada por el chatbot virtual: El
68% de los encuestados considera que la informacion brindada fue clara y completa,
lo cual representa un nivel positivo de satisfaccion frente al contenido entregado por
el chatbot Atlética. No obstante, el 32% que expreso insatisfaccion indica que es
necesario continuar ajustando las respuestas automatizadas, asegurando mayor
precision, pertinencia y profundidad en la informacién suministrada.

-Resolucidn eficiente de solicitudes: Este item obtuvo una percepcion positiva baja,
con solo el 37% de los ciudadanos satisfechos, frente a un 63% que manifestdé una
percepcion negativa. Este resultado sugiere una brecha importante entre la atencion
prestada y las expectativas de la ciudadania en cuanto a la solucion efectiva de sus
requerimientos.

Percepcion general del servicio: El resultado global refleja una division
significativa en la experiencia del ciudadano, con un 54% de percepcién positiva
frente a un 46% de percepcion negativa. Este indicador revela que, aunque mas de
la mitad de los ciudadanos valoran positivamente el servicio recibido, existe un
porcentaje considerable de ellos con experiencias insatisfactorias, lo cual exige
acciones focalizadas para elevar la calidad del servicio y fortalecer la confianza
ciudadana en los canales de atencion institucional.

7.3.2 Canal Telefdnico

El canal telefénico es uno de los medios oficiales de atencion al ciudadano habilitado
por el Ministerio del Deporte para facilitar la comunicacion directa y oportuna entre
la entidad y la ciudadania. A través de este canal, los ciudadanos pueden realizar
consultas, solicitar orientacion sobre tramites y servicios, radicar peticiones
verbales, y recibir acompafamiento por parte de un funcionario capacitado, sin
necesidad de desplazarse a una sede fisica.

Este canal permite ofrecer una atencion mas personalizada, que brinda confianza a
quienes prefieren el contacto humano para resolver sus inquietudes. Ademas, se
constituye como una alternativa fundamental para personas que no tienen acceso
constante a medios digitales o que enfrentan barreras tecnoldgicas. Conforme a lo
anterior se realizaron las siguientes preguntas:

éConsidera que el canal
telefdnico es eficaz para resolver
sus inquietudes de manera
rapida?

La persona que atendio su
llamada fue claray entendible |Total| %
en sus respuestas

Total | %
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NO 0 0% NO 3 27%
S| 11 |100% Sl 8 73%
TOTAL 11 |100% TOTAL 11 [100%
é¢Recomendaria el canal éHa tenido problemas de
telefénico a otras personas que comunicacion o cortes en la
. I P qu Total| % dnicact .. Total| %
necesiten resolver alguna llamada durante su experiencia
gestion? telefonica?
NO 3 27% NO 8 73%
S| 8 73% S| 3 27%
TOTAL 11 | 100% TOTAL 11 | 100%
) Porcentaje de Porcentaje de
Atributo .. - <z .
percepcion positiva | percepcion negativa
La persona que atendid su llamada fue clara
persona qu 105U Y y 100% 0%
entendible en sus respuestas
el canal telefénico es eficaz 73% 27%
Recomendaria el canal telefénico 73% 27%
Ha tenido problemas de comunicacion 27% 73%
Percepcion general 68% 32%

Como parte del estudio de percepcion de la calidad en la atencion, se analizaron los
resultados del canal telefénico durante el primer trimestre de 2025, a partir de las
respuestas brindadas por los ciudadanos que utilizaron este medio. A continuacion,

se describen los principales hallazgos:

Claridad en la atencién brindada: ElI 100% de los encuestados manifestdé una
percepcion positiva frente a la claridad y entendimiento de las respuestas
proporcionadas por el funcionario que atendio su llamada. Este resultado destaca
la excelente calidad comunicativa y profesionalismo del equipo humano encargado
de este canal, lo cual representa un importante activo institucional en la atencion al

ciudadano.
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-Eficacia del canal telefonico: ElI 73% de los ciudadanos considera que el canal
telefonico es eficaz, mientras que el 27% expreso una percepcion negativa. Si bien
la mayoria reconoce su funcionalidad, este resultado sugiere que existen
oportunidades de mejora, posiblemente relacionadas con tiempos de respuesta,
disponibilidad de lineas, o capacidad para resolver completamente las solicitudes
durante la llamada.

-Recomendacion del canal: También con un 73% de percepcion positiva, se observa
que una buena parte de los ciudadanos recomendaria el uso del canal telefonico a
otros. Este dato refuerza la confianza general hacia este medio, pero también deja
en evidencia que cerca de un tercio de los encuestados considera que el canal aun
puede optimizarse.

-Problemas de comunicacion: Este fue el indicador con mayor percepcién negativa,
con un 73% de los usuarios reportando haber tenido problemas de comunicacion,
frente a solo un 27% con percepcion positiva. Este hallazgo sugiere la presencia de
dificultades técnicas o logisticas en el servicio, como fallas en la calidad del audio,
cortes en la llamada, congestion de lineas o tiempos prolongados de espera. Se
recomienda una evaluacion técnica de los recursos actuales asignados a este canal
para identificar mejoras que garanticen una comunicacion mas fluida.

-Percepcion general del canal telefonico: El 68% de percepcion positiva indica una
valoracion favorable general del canal, aunque el 32% de percepcién negativa
resalta la necesidad de fortalecer la experiencia de la ciudadania. Este indicador
consolidado debe ser tomado como una sefial para continuar impulsando
estrategias que refuercen la atencion telefonica, incluyendo capacitaciones
continuas al personal y revision de infraestructura tecnolégica.

7.3.3 Canal Presencial

El canal presencial es uno de los medios tradicionales de atencién al ciudadano que
ofrece el Ministerio del Deporte para la gestion de solicitudes, consultas y tramites
relacionados con los servicios y programas de la entidad. Este canal se caracteriza
por ofrecer una atencién directa y personalizada a los usuarios que requieren
interactuar cara a cara con nuestros funcionarios.

A través del canal presencial, los ciudadanos pueden recibir asesoria detallada
sobre diversos procesos, como la inscripcion a programas deportivos, la resolucion
de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias), y la consulta
de informacidn sobre eventos, normativas y demas servicios proporcionados por el
Ministerio. Los funcionarios estan capacitados para brindar orientacion clara y
resolver inquietudes, garantizando que cada ciudadano reciba una atencion integral.
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Ademas, el canal presencial es fundamental para aquellos ciudadanos que, por
diversas razones, prefieren o necesitan interactuar en persona, ya sea por falta de
acceso a medios digitales o por la naturaleza de los tramites que deben realizar.
Conforme a lo anterior se realizaron las siguientes preguntas:

¢La atencion en persona éEl personal que le atendié fue amable y
- - Total| % | |e brindé la informacién que necesitaba? | Total | %
fue rapida y eficiente? ! ! Jol Gl : :
NO 0 0% NO 0 0%
S| 5 |100% S 5 |100%
TOTAL 5 |100% TOTAL 5 |100%
éConsidera que el espacio y las instalaciones donde se ofrece la atencién son Total| %
comodos y adecuados?
NO 0 0%
SI 5 ]100%
TOTAL 5 |100%
Atributo Porcentaje de Porcentaje de
percepcion positiva | percepcion negativa
La atencidn en persona fue rapida y eficiente 100% 0%
El personal que le atendié fue amable y le brindé
100% 0%
la informacion que necesitaba ° °
El ioylasi laci f I
esp.a'uo Y as'msta aciones donde se ofrece la 100% 0%
atencién son comodos y adecuados
Percepcion general 100% 0%

Los resultados obtenidos sobre la atencion presencial durante el primer trimestre de
2025 reflejan un nivel de satisfaccion excepcional por parte de la ciudadania. A
continuacion, se presenta un analisis de los atributos evaluados:

-Rapidez y eficiencia en la atencién: ElI 100% de los encuestados manifesté una
percepcion positiva respecto a la rapidez y eficiencia en la atencién que recibieron.
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Este resultado demuestra que el canal presencial es altamente valorado por los
ciudadanos en cuanto a la agilidad con la que se gestionan sus solicitudes, lo que
refleja un adecuado manejo de los tiempos de atencion y un proceso eficiente en
las interacciones cara a cara.

-Amabilidad y calidad en la atencion del personal: También se obtuvo un 100% de
percepcion positiva sobre la amabilidad del personal y su capacidad para brindar la
informacion necesaria. Este resultado resalta el compromiso y profesionalismo de
los funcionarios del Ministerio del Deporte, quienes logran generar una experiencia
positiva a través de una atencion cordial y adecuada a las necesidades de los
ciudadanos.

-Comodidad de las instalaciones y el espacio de atencion: En cuanto a las
instalaciones donde se ofrece la atencidén presencial, el 100% de los encuestados
consider6 que el espacio es comodo y adecuado para la atencion. Este resultado
es crucial, ya que implica que tanto el ambiente fisico como las condiciones de
accesibilidad son valoradas positivamente por los usuarios, lo cual es fundamental
para proporcionar una experiencia integral y agradable.

-Percepcion general del canal presencial: Finalmente, la percepcion general del
canal presencial también alcanzé un 100% de valoracion positiva. Este resultado
refleja un nivel de satisfaccion Optimo con la atencion recibida en este medio,
destacando que no solo la calidad de la atencion, sino también las condiciones del
espacio y el trato del personal contribuyen de manera significativa a la experiencia
del ciudadano.

7.3.4 Agendamiento de citas

El canal de agendamiento de citas virtual es una herramienta digital implementada
por el Ministerio del Deporte con el objetivo de facilitar la programacion de citas para
la atencién presencial o para realizar tramites especificos que requieren interaccion
directa con funcionarios de la entidad. Este sistema busca mejorar la eficiencia en
la gestion de la atencién al ciudadano, evitando largas esperas y garantizando que
cada usuario sea atendido de manera oportuna.

A través de este canal, los ciudadanos pueden agendar sus citas de manera sencilla
y rapida, seleccionando el dia y la hora que mas les convenga, siempre dentro de
los horarios de atencion establecidos por el Ministerio. La plataforma esta disefiada
para ofrecer un proceso claro y accesible, permitiendo que los ciudadanos reciban
confirmaciones automaticas de su cita a través de su correo electronico, lo que
proporciona mayor comodidad y certidumbre. Conforme a lo anterior se realizaron
las siguientes preguntas:
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percepcion positiva

{i) Deporte
i
¢Encontré de manera sencilla éEl proceso de agendar una cita fue
el tipo de cita que necesitaba | Total| % rapido y eficiente? Total| %
agendar?
NO 1 | 33% NO 1 33%
S| 2 67% S| 2 67%
TOTAL 3 [100% TOTAL 3 |100%
éTuvo algun problema al intentar
éLe resulto claro como Total| % |completar el agendamiento Total| %
seleccionar la fecha y la hora (errores técnicos, opciones
para su cita? limitadas, etc.)?
NO 2 67% NO 1 33%
S 1 | 33% S| 2 67%
TOTAL 3 |100% TOTAL 3 |100%
éRecibié una confirmacién
adecuada por correo ¢El sistema de agendamiento le
L . s ) Total| % | ., ) . st . Total| %
electronico después de ofrecio una disponibilidad de citas
agendar su cita? adecuada para su necesidad?
NO 1 | 33% NO 3 |100%
SI 2 67% S| 0 0%
TOTAL 3 |100% TOTAL 3 |100%
éRecibio una confirmacion
d d
a ecu.'j\ .a por corrfeo Totall %
electronico después de
agendar su cita?
NO 2 67%
S| 1 | 33%
TOTAL 3 |100%
Porcentaje de Porcentaje de

percepcion negativa
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iEncontrd de manera sencilla el tipo de cita que
CcENEo) P a 67% 33%
necesitaba agendar?
iEl proceso de agendar una cita fue rapido
<P g pidoy 67% 33%
eficiente?
¢éLe resultd claro como seleccionar la fecha y la hora
. y 33% 67%
para su cita?
¢Tuvo algun problema al intentar completar el
agendamiento (errores técnicos, opciones limitadas, 33% 67%
etc.)?
i Recibié una confirmacion adecuada por correo
y e , por 67% 33%
electrénico después de agendar su cita?
éEl sistema de agendamiento le ofrecié una 0% 100%
disponibilidad de citas adecuada para su necesidad?
i Recibidé una confirmacion adecuada por correo
y - . P . 33% 67%
electrénico después de agendar su cita?
Percepcidn general 43% 57%

El andlisis de las respuestas obtenidas de los usuarios que utilizaron el canal de
agendamiento de citas virtual durante el primer trimestre de 2025 refleja ciertos retos
importantes, pero también oportunidades de mejora. A continuacion, se desglosan
los resultados obtenidos en cada atributo:

- ¢ Encontré de manera sencilla el tipo de cita que necesitaba agendar? La mayoria
de los encuestados reporta haber encontrado de manera sencilla el tipo de cita que
necesitaba agendar. Sin embargo, el 33% de las respuestas negativas sugiere que
existe un porcentaje considerable de usuarios que enfrentan dificultades para
identificar el tipo de cita adecuado. Se recomienda revisar la claridad de las
opciones y la interfaz del sistema para facilitar la seleccién de citas de manera
intuitiva.

- ¢El proceso de agendar una cita fue rapido y eficiente? Similar al resultado
anterior, el 67% de los ciudadanos considera que el proceso de agendamiento fue
rapido y eficiente. No obstante, el 33% de respuestas negativas sefiala que existen
areas de oportunidad en términos de agilidad o simplicidad del proceso. Esto podria
estar relacionado con aspectos técnicos, tiempos de carga, o incluso la complejidad
del proceso de seleccion.
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- ¢ Le resulto claro como seleccionar la fecha y la hora para su cita? Solo el 33% de
los ciudadanos consideran que el proceso de seleccion de fecha y hora fue claro.
El 67% de percepciones negativas sugiere que el sistema podria no estar siendo lo
suficientemente intuitivo o claro en este paso.

-¢, Tuvo algun problema al intentar completar el agendamiento (errores técnicos,
opciones limitadas, etc.)? Un 67% de los encuestados reportaron problemas
técnicos o dificultades al completar el agendamiento. Esto es una sefial clara de que
el sistema presenta fallas, ya sea en términos de funcionalidad o en la limitacién de
opciones disponibles para los ciudadanos.

- ¢ Recibio una confirmacion adecuada por correo electronico después de agendar
su cita? Un 67% de los ciudadanos reportaron recibir una confirmacion adecuada
por correo electrénico, lo que es un resultado positivo. Sin embargo, el 33% de
respuestas negativas sugiere que algunos usuarios pueden no haber recibido
confirmaciones o que estas no fueron claras o detalladas.

-¢ El sistema de agendamiento le ofrecié una disponibilidad de citas adecuada para
su necesidad? El 100% de los ciudadanos considera que el sistema no ofrecié una
disponibilidad adecuada de citas. Esto indica un grave problema con la
programacion de citas o la capacidad del sistema para ofrecer opciones dentro de
los horarios que los ciudadanos necesitan. Es imprescindible revisar la
programacion de citas y la capacidad del sistema para ajustarse a las necesidades
de las personas.

-Percepcion general: La percepcion general del sistema de agendamiento de citas
virtual ha resultado en un 43% positivo y un 57% negativo, lo que refleja una
insatisfaccion generalizada con la herramienta. Este porcentaje sugiere que,
aungue algunos aspectos del proceso fueron bien valorados, hay fallas que deben
corregirse para lograr una experiencia satisfactoria para los ciudadanos.

7.3.5 Percepcion general de los canales de atencion del Ministerio

del Deporte
A continuacién, se presenta un resumen de la percepcion ciudadana frente a los
canales de atencién durante el primer trimestre del afio 2025:

Atributo Porcentaje de percepcion positiva [ Porcentaje de percepcion negativa
Chat Bot Atlética 54% 26%
Canal telefénico 68% 32%
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Canal Presencial 100% 0%
Agendamiento de Citas 43% 57%
Percepcidn general 66% 29%

Al revisar los resultados de la percepcion general de los diferentes canales de
atencion del Ministerio del Deporte durante el primer trimestre del afio 2025, se
observa una gran diversidad en la satisfaccion de los usuarios con cada uno de
ellos. El canal presencial destaca de manera significativa, con una percepcion
positiva del 100%, lo que refleja una excelente calidad de atencion en términos de
rapidez, amabilidad del personal, y comodidad de las instalaciones. Este alto nivel
de satisfaccion sugiere que la interaccidn cara a cara sigue siendo la opcién
preferida de muchos ciudadanos, y destaca la efectividad de este canal en ofrecer
un servicio directo y personalizado.

Por otro lado, el canal de agendamiento de citas virtual presenta una percepcion
general negativa, con un 57% de respuestas negativas, lo que indica que este
sistema requiere mejoras sustanciales para garantizar su efectividad. Los canales
telefénico y chatbot Atlética tienen percepciones mixtas, con el canal telefénico
obteniendo una valoracién positiva del 68% y el chatbot alcanzando 54% de
satisfaccion. Aunque ambos canales muestran una valoracion relativamente alta, el
resultado del chatbot sugiere que se debe seguir trabajando en la optimizacién de
su usabilidad y efectividad. En resumen, el analisis destaca que, aunque existen
canales con un buen nivel de satisfaccion, el sistema de agendamiento virtual y el
chatbot presentan areas de oportunidad significativas que deben ser abordadas
para mejorar la experiencia general del ciudadano.

7.4 Canales de atencion de violencia basadas en género en el
deporte (VGB-D)

El Ministerio del Deporte ha implementado canales especificos de atencion para la
violencia basada en género en el ambito deportivo, con el objetivo de prevenir,
atender y sancionar situaciones de violencia que puedan ocurrir en cualquier
espacio relacionado con el deporte. Estos canales son parte de la estrategia
institucional para promover la igualdad de género, la inclusion y la proteccion de los
derechos de las mujeres, nifias, nifios, adolescentes y personas con identidades
diversas dentro del contexto deportivo.
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Durante el primer trimestre del afio en curso, se realiz6 un estudio de percepcién de
la calidad de dichos canales de atencidn para conocer la experiencia ciudadana a
la hora de hacer uso de estos. En total participaron 5 ciudadanos y los resultados
gue se obtuvieron fueron los siguientes:

¢Cémo evaluaria la disposicion . . .
I éConsidera que el profesional
evalué adecuadamente sus
durante su interaccion Total| % . ... Total| %
(llamada y/o atencion necesidades y le brind¢ la
presencial) ? orientacion psicolégica necesaria?
Muy buena 1 20% Totalmente de acuerdo 2 40%
Buena 3 60% De acuerdo 1 20%
Mala 0 0% En desacuerdo 0 0%
Muy mala 1 20% Totalmente en desacuerdo 2 40%
TOTAL 5 |100% TOTAL 5 |100%
é¢Recomendaria el canal éConsidera que el profesional
telefénico a otras personas Total| % evalué adecuadamente sus Total| %
qgue necesiten resolver alguna ° necesidades y le brindé la >
gestion? orientacion juridica necesaria?
Totalmente de acuerdo 2 40% Totalmente de acuerdo 1 20%
De acuerdo 1 20% De acuerdo 2 40%
En desacuerdo 0 0% En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 2 40% Totalmente en desacuerdo 2 40%
TOTAL 5 [100% TOTAL 5 |100%
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éComo calificaria la claridad de la
. .. informacion que le proporcionaron
BDEIID G L Y acerca de Iot.;I rc’:xi?no: asos o la
durante su relato sin Total| % p P Total| %
. . . . transferencia de su caso a las
interrupciones innecesarias? i .
areas, organismos deportivos
y autoridades competentes?
Totalmente de acuerdo 2 40% Muy clara 1 20%
De acuerdo 2 40% clara 2 40%
En desacuerdo 0 0% Poco clara 0 0%
Totalmente en desacuerdo 1 20% Nada clara 2 40%
TOTAL 5 |100% TOTAL 5 ]100%
Porcentaje de Porcentaje de
Atributo percepcion percepcion
positiva negativa
i Como evaluaria la disposicidon y atencién del profesional
¢ . P Y cel protesio 80% 20%
durante su interaccion (llamada y/o atencién presencial) ?
éConsidera que el profesional evalué adecuadamente sus
necesidades y le brindé la orientacion psicoldgica 60% 40%
necesaria?
i Recomendaria el canal telefénico a otras personas que
crece " P q 60% 40%
necesiten resolver alguna gestién?
i Considera que el profesional evalué adecuadamente sus
cronsidera que e protesional evaluo adec . 60% 40%
necesidades y le brindd la orientacion juridica necesaria?
i Se sintié escuchado/a durante su relato sin interrupciones
¢ , / P 80% 20%
innecesarias?
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¢Coémo calificaria la claridad de la informacidon que le
proporcionaron acerca de los préximos pasos o la 60% 40%
. , . . (o] (o]
transferencia de su caso a las areas, organismos deportivos
y autoridades competentes?
Percepcion general 67% 33%

La encuesta sobre la percepcion de la calidad de los canales de atencion de
violencia de género en el deporte del Ministerio del Deporte de Colombia refleja una
vision general positiva, aunque también se identifican areas clave para mejorar la
calidad del servicio brindado. A continuacion, se presenta un analisis detallado de
cada atributo evaluado.

-Disposicion y atencién del profesional durante la interaccion (llamada y/o atencion
presencial): Este resultado es muy positivo, ya que el 80% de los encuestados
considera que la disposicion y la atencion de los profesionales fue adecuada. Esto
refleja un nivel de empatia y compromiso por parte del personal que se encarga de
recibir a los ciudadanos y brindarles el apoyo necesario, algo crucial cuando se
trata de temas tan sensibles como la violencia de género. Sin embargo, el 20%
negativo indica que aun existen areas de mejora en la actitud o el enfoque
durante la interaccion.

-Evaluacion de las necesidades y orientacién psicologica proporcionada: Se
observa que un 60% de percepcion positiva, lo que sugiere que, en su mayoria, los
usuarios consideran que sus necesidades psicoldgicas fueron evaluadas de manera
adecuada. Sin embargo, el 40% negativo destaca que una parte significativa de los
encuestados siente que la orientacién psicologica no cumplié con sus expectativas
0 que no se les brind6 el acompafiamiento necesario.

-Recomendacion del canal telefénico a otras personas: Un 60% de las personas
recomendaria el canal telefonico, lo que indica que la mayoria considera que este
canal es util, pero el 40% restante refleja una insatisfaccion considerable que puede
estar relacionada con la calidad del servicio, tiempos de espera o problemas
técnicos. Mejorar la eficiencia y la claridad del servicio telefonico podria ayudar a
aumentar la percepcion positiva en este aspecto.

-Evaluacion de las necesidades y orientacion juridica proporcionada: Al igual que
en la evaluacion psicologica, la orientacion juridica recibié una percepcion positiva
del 60%, lo que indica que una mayoria de los ciudadanos consideré que el
asesoramiento legal fue adecuado. Sin embargo, el 40% negativo refleja una
oportunidad para fortalecer la capacitacion de los profesionales encargados de
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brindar esta orientacién, asegurando que toda la ciudadania reciba la informacion y
el apoyo necesarios.

-Sentirse escuchado/a sin interrupciones innecesarias durante el relato: Este es otro
resultado altamente positivo, ya que el 80% de los encuestados se sintio escuchado
de manera adecuada. Esto es crucial en situaciones de violencia de género, donde
la capacidad de los profesionales para escuchar de manera activa y respetuosa es
fundamental para brindar el apoyo necesario. El 20% de insatisfaccion sugiere que
aun hay margen para mejorar la escucha activa y la empatia durante la interaccion.

-Claridad de la informacion sobre los proximos pasos o transferencia del caso a las
autoridades competentes: La claridad de la informacion proporcionada sobre los
pasos a seguir y la transferencia del caso es un punto importante. EI 60% de
percepcion positiva indica que la mayoria de los ciudadanos se sintié informado,
pero el 40% negativo subraya que muchas personas pueden haber tenido dudas o
confusién acerca de lo que sucederia después de su denuncia. Se recomienda
mejorar la comunicacion y garantizar que la informacion sea entregada de manera
clara, comprensible y accesible.

-Percepcion general: La percepcion general del servicio es relativamente positiva,
con un 67% de satisfaccion. Este resultado indica que, en términos generales, los
ciudadanos estan satisfechos con los canales de atencion, pero también refleja que
existe un 33% de insatisfaccion que debe abordarse para mejorar el servicio en su
conjunto. La capacitacién continua del personal y la optimizacion de los procesos
son claves para mejorar esta percepcion.

7.5 Indicador de percepcion de la calidad en el servicio

Durante el primer trimestre de la vigencia 2025, el Ministerio del Deporte no
desarroll6 eventos de atencién ciudadana en los cuales se aplicaran instrumentos
de medicién asociados al indicador de percepcion de la calidad en la prestacion del
servicio. En consecuencia, no se obtuvo informacion cuantitativa correspondiente a
dicho indicador para el periodo en mencion.

Cabe resaltar que, durante este mismo periodo, el Grupo Interno de Trabajo de
Servicio Integral al Ciudadano se encontraba adelantando el proceso de
consolidacion y andlisis de la informacion recopilada en el marco de los eventos de
medicién de percepcion ciudadana realizados en la vigencia anterior. Esta actividad
ha sido esencial para la proyeccién y planificacion estratégica de las acciones que
se ejecutaran a lo largo del aflo 2025, con el proposito de garantizar la calidad,
oportunidad y pertinencia de los mecanismos de evaluacion ciudadana a
implementar en los siguientes trimestres.
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8. CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS Y GRUPOS
DE INTERES

En la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte se
incorporé una linea estratégica destinada a fortalecer los procesos de
caracterizacion y reconocimiento de ciudadanias diversas y grupos de valor, bajo el
nombre de: “Coordinar la realizacion del ejercicio de caracterizacion de los
ciudadanos, de la vigencia para todas las politicas de relacionamiento ciudadano.”

Se subray6 que para atender de manera oportuna y bajo atributos de calidad las
necesidades de las ciudadanias diversas y grupos de valor, es importante identificar
las particularidades, expectativas y preferencias de estos y, a parto de alli, adecuar
la oferta institucional, mejorar los canales de atencion, adecuar e implementar los
planes, programas y proyectos del sector deporte, y disefiar las estrategias de
participacion ciudadana y rendicién de cuentas, de comunicaciones e informacion
de la entidad.

Con el fin de materializar este objetivo, se han incorporado actividades de
caracterizacion y reconocimiento de las ciudadanias diversas y grupos de valor en
la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania del afio 2025. Estas actividades
tienen como meta desarrollar un ejercicio anual y permanente que refleje en datos
cuantitativos y cualitativos la interaccidn entre las ciudadanias y el Ministerio del
Deporte. Para avanzar en este proceso, durante el primer trimestre del afio 2025 se
lograron los siguientes avances:

1.Se implementaron actividades para la actualizacién del procedimiento interno
“SI-FR-017 caracterizacion de ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés” y los
diferentes formatos de recoleccion y analisis de la informacién.

2. Se conformo el equipo lider para avanzar en la caracterizacién y reconocimiento
de ciudadanias diversas y grupos de valor 2025.

3.Se disefio la capacitacion para el equipo lider de caracterizacion y reconocimiento
de ciudadanias diversas y grupos de valor con el fin de explicar y dar a conocer la
nueva metodologia investigativa y los nuevos lineamientos al interior de la entidad
para la recoleccion de informacion.

4. Se realizé un analisis exhaustivo de los resultados, debilidades y fortalezas del
ejercicio de caracterizacion de la vigencia anterior. El cual servirh como base para
el disefio, mejora y actualizacion del proceso de caracterizacion de ciudadanias
diversas y grupos de valor.

5. Se publicaron y disefiaron las infografias de los ejercicios de caracterizacion 2023

como ayuda grafica para la ciudadania incentivando el lenguaje claro y la
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transparencia. Puede consultar las diferentes infografias en el siguiente enlace:
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/caracterizacion-
ciudadanos-usuarios-grupos-interes/caracterizacion-ciudadanos-usuarios-grupos-
interes-2023

8.1. Estado de avance del indicador:

La caracterizacion se hace con el fin de facilitar y promover el disefio e
implementacion de politicas publicas de manera transversal, en tanto es un insumo
clave para la toma de decisiones con base en la identificacion de necesidades que
se deben satisfacer, para el disefio de estrategias que fortalezcan la interaccion de
la entidad con la ciudadania, para el fortalecimiento de la oferta institucional y para
la asignacion de recursos en el desarrollo de proyectos institucionales, entre otros.

Por ende, caracterizar es un ejercicio investigativo que busca identificar y obtener
informacion sobre las particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses,
expectativas y preferencias) de la ciudadania y los grupos de valor con los que
interactia una entidad con el fin de agruparlos o segmentarlos de acuerdo con
atributos o caracteristicas similares.

Es por ello que desde esta vigencia el proceso de caracterizacion y reconocimiento
de ciudadanias diversas y grupos de valor se llevara a cabo en 5 fases. Por lo tanto,
el avance en el indicador de caracterizacion para el presente trimestre es del: 20%
cumpliéndose en tiempos lo estipulado para la primera fase del proceso el cual se
denomind “Reconocimiento ejercicios previos de caracterizacion”. El cual tiene
como objetivo: revisar y analizar los avances que tiene la entidad sobre el tema, las
recomendaciones que se hicieron en anteriores ejercicios y las bases utilizadas en
cada uno de ellos. Ademas de establecer de manera formal el equipo de
caracterizacion y programar la 1ra jornada de capacitacion para cada una de las
areas involucradas.

Cabe anotar que el proceso “servicio al ciudadano” actual cuenta con un indicador
de gestion denominado “porcentaje de dependencias con caracterizacion de
ciudadanos, usuarios y grupos de interés” vigente el cual se mide con la formula No
de grupos o dependencias con caracterizacion vigente / No. Total, de grupos o
dependencias * 100%. A la fecha, el indicador es del 100% tomando la cantidad de
grupos responsables en el 2023 con informes de caracterizacidon publicados. Estos
informes continuaran vigentes hasta que se actualice lo correspondiente al
procedimiento interno de caracterizacion y que por tanto llevara a un cambio en el
indicador asociado al proceso.
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9. PARTICIPACION CIUDADANA INCIDENTE EN LA GESTION
PUBLICA EN EL MINISTERIO DEL DEPORTE

En la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte se
incorpord una linea estratégica destinada a fortalecer los procesos de participacion
ciudadana y rendicién de cuentas, bajo el nombre de: “Definir los lineamientos y
liderar la implementacion y seguimiento de la participacion ciudadana incidente en
la gestidon publica del Ministerio del Deporte”.

Se subrayé que la participacion ciudadana, reconocida como un derecho
fundamental en la Constitucion Politica de Colombia, emerge como un pilar esencial
en la construccion de una sociedad democratica. Por ende, el Ministerio del Deporte
se propone establecer y adaptar espacios de participacién que faciliten a los
ciudadanos ejercer este derecho de manera efectiva, en consonancia con el
mandato constitucional.

Esta iniciativa cumple una doble funcion en aras de fortalecer la democracia: por un
lado, como derecho, otorga a los ciudadanos la capacidad de influir en las
decisiones que los impactan; por otro lado, asume un caracter de deber al generar
la responsabilidad de participar activamente en diversas instancias y actividades,
incluyendo la elaboracién de normativas, diagndsticos, planificacién, formulacién y
ejecucion de politicas, programas y proyectos, asi como la rendicién de cuentas, la
racionalizacion de tramites y la promocion del control social que sean habilitadas
por la entidad.

Con el fin de materializar este objetivo, se han incorporado actividades de
participacion ciudadana y rendicion de cuentas en la Estrategia de Relacionamiento
con la Ciudadania del afio 2025. Estas actividades tienen como meta desarrollar los
escenarios de relacionamiento e interaccion con los grupos de interés, en
coordinacién con las diferentes dependencias de la entidad. Para avanzar en este
proceso, durante el primer trimestre del afio 2025 se lograron los siguientes
avances:

1.Se disef6 el informe de gestion anual de la participacion ciudadana 2024,
incluyendo temas como:

- Ejecucion de ejercicios de participacion ciudadana.

- Logros alcanzados por la entidad en los diferentes escenarios de participacion
ciudadana.

- Recomendaciones, aspectos a mejorar y buenas practicas en materia de
participacion ciudadana en el Ministerio del Deporte.
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- Mecanismos empleados para promover la participacion ciudadana incidente.

- Presupuesto invertido por la entidad para la ejecucién de los ejercicios de
participacion ciudadana durante el afio 2024.

2. Se conformd el equipo lider de la gestion de la participacion ciudadanay rendicion
de cuentas en la entidad para poner en marcha la formulacién de los ejercicios de
la estrategia de participacion ciudadana y rendicion de cuentas 2025.

3.Se disefo la capacitacion para el equipo lider de gestion de la participacion
ciudadana y rendicibn de cuentas en la entidad para promover la incidencia
ciudadana en el Ministerio del Deporte y garantizar que, durante la ejecucion de las
actividades, se garantice la comunicacion con la ciudadania.

4. Se publicé en la pagina web la Estrategia de participacion ciudadana y se
incorporé acciones de disefio, en donde se promueve el deporte la recreacion y la
actividad fisica mediante la campafia jEn la jugada con la participacién ciudadana!
La estrategia puede ser consultada en el portal web a través del siguiente enlace:
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/participacion-
ciudadana/estrategia-participacion-ciudadana/2025

5. Se publico en la pagina web la Estrategia de Rendicion de Cuentas y se
incorpord acciones de disefio, en donde se promueve el deporte la recreacion y la
actividad fisica mediante la campafa jEn la jugada con la rendicion de cuentas! La
estrategia puede ser consultada en el portal web a través del siguiente enlace:
https://www.mindeporte.gov.co/control-rendicion-cuentas/rendicion-
cuentas/acciones-rendicion-cuentas-2025/estrategia-rendicion-cuentas-2025

6. Seguimiento al cumplimiento y ejecucién de la estrategia de participacion
ciudadana y rendicion de cuentas 2024.

7. Se disefid una estrategia con el Grupo Interno de Trabajo de Comunicaciones
para la alfabetizacion ciudadana y promocién efectiva de la participacion
ciudadana y rendicién de cuentas 2025.

8. Se publico el informe de Rendicién de Cuentas en el Marco del Acuerdo de Paz.
Puede ser consultado en el portal web a través del siguiente enlace:
https://www.mindeporte.gov.co/control-rendicion-cuentas/rendicion-
cuentas/acciones-rendicion-cuentas-2025/informe-rendicion-cuentas-marco-del-

acuerdo-paz

9. Se definieron los ejercicios de participacion ciudadana y se publicé la primera
version en la pagina web. Puede consultarlos en el siguiente enlace:
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/participacion-
ciudadana/estrategia-participacion-ciudadana/2025
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10. Se definieron los ejercicios de rendicion de cuentas y se publico la primera
version en la pagina web. Puede consultarlos en el siguiente enlace:
https://www.mindeporte.gov.co/control-rendicion-cuentas/rendicion-

cuentas/acciones-rendicion-cuentas-2025/estrategia-rendicion-cuentas-2025

9.1 Porcentaje de ejecucion de los ejercicios de participacion

ciudadana programados en la estrategia de participacion

ciudadanay rendicion de cuentas
Indicador: (N° de ejercicios de participacion ciudadana desarrollados) / (N° de
ejercicios de participacion ciudadana programados en la estrategia de la vigencia)

*100

-Avance primer trimestre: 21%

-Avance acumulado:21%

-Descripcion del avance: De los 14 ejercicios consolidados en la estrategia de
participacion ciudadana y rendicion de cuentas 2025, se ha ejecutado un total de
tres (3) de los ejercicios programados, lo que corresponde a un avance de
ejecucion de la estrategia de participacion y rendicion de cuentas para el primer
trimestre del 21%.

Porcentajes de ejecucion ejercicios de participacion ciudadana

No. Total No. Total De
Porcentaje | No. Ejercicios De ejercicios
. No. Total de | No. Total de
de avance | programados | ejercicios | programados . )
] comentarios | comentarios
enel parael ejecutados enla . L.
) i . Recibidos incidentes
periodo trimestre enel estrategia
trimestre 2025
1 TRIMESTRE 21% 3 3 14 11 1
2 TRIMESTRE 0% 14
3 TRIMESTRE 0% 14
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4 TRIMESTRE 0% 14
TOTAL ACUMULADO 21% 3 3 11 1
9%
Los ejercicios eJecutados Se enuncian a continuacion:
Dependencia/Grupo | No. Nombre del Objetivo del Tipo de Avance
Interno de Trabajo Ejercicio de ejercicio ejercicio de | Cuantitativo
Participacion participacion
Ciudadana
(EPC)
Oficina Asesora de 1 Consulta Poner a disposicion de Disefio de 100%
Planeacion Ciudadana: la ciudadania la programas.
Programa de | versién preliminar del
Transparencia y | Programa , de
Etica Publica | Transparencia y Etica
2025 - 2026 Publica 2025 - 2026,
con el fin de obtener
sus comentarios vy
sugerencias.
Oficina Asesora de 2 Consulta Identificar por parte de Toma de 100%
Planeacién Ciudadana: los organismos que decisiones.
Sistema de | integran el Sistema
informacion de | Nacional del Deporte y
la Actividad | la comunidad en
Fisica, la | general, cuales serian
Recreacion y | los principales
Deporte. requerimientos  para
estructurar de manera
pertinente el Sistema
de informacion de la
Actividad Fisica, la
Recreacion y Deporte.
Oficina Asesora 4 Consulta Facilitar la | Construccidn 100%
Juridica publica: participacion activa de de
Condiciones de | los ciudadanos y | normatividad.
circulacion para | grupos de interés en el
vehiculos de | proceso de consulta
traccién animal | publica del proyecto de
en el deporte resolucién que regula
las condiciones para la
circulacion de
vehiculos de traccién
animal destinados a
actividades turisticas,
deportivas y
agropecuarias, con el
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fin de recoger
comentarios,

observaciones y
sugerencias que

contribuyan a la
mejora y adecuacion
de la normativa
propuesta,

garantizando que las
decisiones tomadas
reflejen el interés y las
necesidades de |la
comunidad

involucrada.

10. FORTALECIMIENTO DEL LENGUAJE CLARO

Durante la vigencia 2025 se ha realizado 1 capacitacion, a funcionarios y
contratistas sobre reglamento interno a peticiones, se ofrece capacitacién sobre los
10 pasos que se deben tener en cuenta para dar respuesta a las peticiones en
lenguaje claro a toda la ciudadania en general.

Estan pendientes 3 capacitaciones que se ofreceran en el transcurso de la vigencia.

En el Ministerio del Deporte brindamos un Lenguaje claro para llegar a todos.

1 los sepicoetel chislodk
claros y oportunos considerandola edad, culturay
nivel educativo, pensando siempre en el

interés de quien lee.

6. Utilizar un lenguaje claro, cercano, familiar o @
Incluyente. Cambie las palabras especializadas, _ \&/

las dobles negaciones, por lenguaje simple. (%qu\
Evite los legalismos.

7. No dar cétedra especializada. 7
Hacernos la pregunta: {Tendré O
que llamar & alguien para que

le explique? Asi evitamos
reprocesos de tiempo y eficiencia.

sabela persona, lo que necesita saber
¥ el resultado que desea obtener para
cubric las necesidades de informacion.

3. Organizar el texto por pasos

Ya que debe tener un encabezadg

que indique el propésito,
Introduccién, cuerpo y conclusién. Con
definiciones para palabras complejas y

explicando sin palabras innecesarias ni implica comprension, smabilidady

respeto. Evitemos la solemnidad.

rebuscadas.
4. Transmitie mensajes que "& 9. Parauna mayor comprensié
se entlendan en ls primers " Es necesarl o pensar en imégenes \*{*
lectura con frases cortas minimo que faciliten al ciudadanola Lr

Comprensién informacién.

10. Revisar y verificar que nuestro
%= | documento cumpla con todos los pasos y

3 = | Mejoremos Ia calidad y precisién.

de 20 palabras, pérrafos minimo 5
renglones, 1idea por frase y 1 tema
por phrrafo.

5. Usar ¢l tono spropisdoy ejemplos
parafacilitar la comprension del textoy
a3l generar conflanzs.

11. FORTALECIMIENTO DE LA GESTION EN SERVICIO
INTEGRAL AL CIUDADANO

11.1. Mejora en la oportunidad y calidad en las respuestas a
peticiones.
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El GIT ha desarrollado las siguientes acciones de fortalecimiento, para una gestion
mas eficiente y la mejora en los indicadores estratégicos de servicio al ciudadano
del Ministerio del Deporte:

Fortalecimiento de la funcion de seguimiento del GIT SIC, que incluye:

e Para la vigencia 2025, con el fin de mejorar la calidad de los datos en
cuanto a la caracterizacion de usuarios y grupos de valor, frente a los
radicados que ingresan a la entidad, se realizardn campafias donde se
motive a la ciudadania en general a realizar su peticion a través de la
ventanilla Unica virtual, ya que la mayoria de las peticiones estan
ingresando por el correo de contacto y el mismo no permite insertar
preguntas que permitan realizar una caracterizacion completa del
remitente de la peticion.

e Socializacion de informacién en INTRANET a través de la publicacién de
capsulas informativas que contienen campafias de divulgacion sobre el
tramite adecuado de PQRSD.

e Se publico pieza grafica acerca del tramite que se debe realizar con las
peticiones andnimas.

e Las piezas se realizaron en lenguaje claro y se busca repetir las
publicaciones de los temas mas relevantes sobre el seguimiento a
respuesta oportuna a peticiones para que todos los colaboradores del
Ministerio tengan presente los pasos a seguir de manera eficiente y
oportuna.

e Se continué con la labor de seguimiento a la respuesta oportuna de
peticiones la cual incluye andlisis de la informacién estadistica reportada
por el sistema de Gestion documental segregandola por dependencias y
realizando gestiones de seguimiento mensual dirigido a jefes de
dependencia y coordinadores con el fin de reiterar la respuesta oportuna.
La evidencia se entrega a la Oficina de control interno cuando es
requerida.

11.2. Implementacion de la Politica de Transparenciay
Acceso alaInformacion Publica - GIT Servicio Integral al
Ciudadano

En la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte se
incorporé una linea estratégica denominada Fortalecer la transparencia y el
acceso alainformacion en Ministerio.

El proposito de esta linea estratégica es garantizar el ejercicio del derecho
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fundamental de acceder a la informacion publica, divulgando activamente la
informacion publica sin que medie solicitud alguna (transparencia activa); asi

mismo, tienen la obligacion de responder de buena fe, de manera adecuada,

veraz, oportuna y gratuita a las solicitudes de acceso a la informacion publica

(transparencia pasiva), lo que a su vez conlleva la obligacién de producir o capturar

dicha informacion.

El Ministerio del Deporte busca entonces, velar por un adecuado flujo de
informacion interna, es decir aquella que permite la operacion interna de la entidad,

asi como de la informacion externa, esto es, aquella que le permite una interacciéon
con los ciudadanos; para tales fines se requiere contar con canales de

comunicaciéon acordes con las capacidades organizacionales y con lo previsto en
la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion con el fin de promover una
cultura de transparencia a través de una divulgacién proactiva de la informacion
de manera oportuna y con altos criterios de accesibilidad

Con el propésito de dar cumplimiento a este objetivo, se integraron acciones
orientadas a la transparencia y el acceso a la informacién en el marco de la
Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania para el afio 2025 como también
en el Programa de Transparencia y Etica Publica — PTEP. En desarrollo de lo
anterior, durante el primer trimestre del mismo afio se adelantaron gestiones
encaminadas a su implementacion asi:

1. Se establecié un equipo conformado por los enlaces designados por las
distintas dependencias, con el objetivo de fortalecer la gestion del tema de
transparencia.

2. Seinicio6 el disefio de la primera capacitacion para el equipo de enlaces en el
tema de transparencia y acceso a la informacion.

3. Se adelantaron acciones para la actualizacién de los espacios de la Sede
Electréonica bajo la responsabilidad del Servicio Integral al Ciudadano,
especificamente en las secciones de Atencién y Servicio a la Ciudadania,
Participa, y Control y Rendicion de Cuentas. Estas acciones se orientan al
cumplimiento de los requerimientos establecidos en la matriz del Indice de
Transparencia y Acceso a la Informacién

4. Se elabor6, de manera coordinada con las distintas dependencias, el
calendario de eventos del Ministerio en la vigencia 2025, y se publicé en
pagina web. https://www.mindeporte.gov.co/mindeporte/eventos-programas-
institucionales/calendario-eventos-1

5. En el marco de la campafia de comunicaciones del grupo se realiz6 una
primera pieza comunicativa para promover los canales de denuncias por
corrupcion
https://coldeportes.sharepoint.com/sites/Intranetinstitucional/SitePages/Den
uncia-posibles-actos-de-corrupci%C3%B3n.aspx
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11.3. ElI GIT de Servicio Integral al Ciudadano, como accion
de mejora seguira promoviendo actividades:

e Seguimiento a la oportunidad en las respuestas de las peticiones
directamente a las areas responsables.

e Seguimiento en la calidad de las respuestas.

e Se establece como accidén de mejora para implementar en el sistema de
gestion documental-GESDOC-, una opcion que permita tener acceso al
total de traslados realizados por competencias a otras entidades.

El GIT Servicio Integral al Ciudadano mantendra las acciones de promocion de
respuesta oportuna descritas, reforzando en aquellas dependencias que en el
periodo reportado presentan inoportunidad en los tiempos de respuesta y que fueron
descritas en el numeral 4.3. del presente informe.

11.4. Atencion de denuncias sobre casos de violencia de género
en el deporte

El protocolo para la prevencion, atencion y erradicacion de las violencias basadas
en género en el deporte, la recreacion, la actividad fisica y el aprovechamiento del
tiempo libre, asi como también la explicacién del porqué se cred, cémo funciona,
como se va a implementar, como pedir orientacion y acompafiamiento ante una
situacién de violencias basadas en género en el deporte, se puede encontrar en el
siguiente link: https://www.mindeporte.gov.co/normatividad/politica-
publica/protocolo-paraprevencion-atencion-erradicacion-las-violencias-basadas-
genero/que-protocolo

Este informe recoge la informacion del Estado de los casos atendidos en el Centro
de Contacto para la atencion a victimas de VBG-D en el GIT SIC de Mindeporte,
de los meses: enero, febrero, y marzo del afio 2.025.

Bajo el protocolo que adopto el Ministerio del Deporte, se cuenta con distintas
estrategias de deteccion, sensibilizacion y difusién. Para el afio 2.025 el equipo
contra las violencias basadas en género en el deporte recibié las situaciones
reportadas a través de los canales de atencion, para ofrecer orientacion
psicoldgica y asesoria juridica desde el primer trimestre del afio 2.025.

11.5. Estadisticas de los casos recepcionados en el centro de
contacto del ministerio del deporte, para la atencién a las
victimas, desde el 1 de enero al 31 de marzo del afio 2.025
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Conforme al manual interno de atencion de casos de violencias basadas en
Genero, para el 1 de enero, al 31 de marzo del afio 2.025, se atendieron un
total de 11 casos, donde se han identificado 12 victimas, y a su vez se ha
identificado 1 nueva victima de un caso conocido en el 2023, para un total
de 13 victimas.

De las 13 victimas identificadas, 6 de ellas son menores de edad, 3
victimas son mayores de 18 afios, y 4 de las victimas no registraron su
edad.

Para este primer trimestre del afio 2025, se identificé que la violencia sobre
las 13 victimas, se presentaron en 6 Departamentos: La estadistica sigue
encabezada por Cundinamarca, quien tiene: 7 victimas, Antioquia, Norte
de Santander, Santander, Risaralda y Valle del Cauca cada una con 1
victima. 1 victima no reporto el Departamento.

Los casos de VBG-D se presentaron en 7 Ciudades, en las cuales el mayor
namero de victimas se ubica en Bogota con 6 Victimas, Mosquera,
Pereira, Medellin, Clcuta, Cali y Bucaramanga cada una con 1 victima. 1
victima no reporto Ciudad.

En cuanto a los Canales por los que se han recibido las denuncias de las
13 victimas en el Centro de Contacto para el afio 2.025 del 1 de enero, al
31 de marzo del afio 2.025, tenemos que, 10 victimas pusieron en
conocimiento su caso a traves del Correo electronico, 2 a través del
Formulario Web, y 1 a través del Chat Virtual exclusivo de Violencias.
En relacion a las 13 Victimas identificadas por el Ministerio a través del GIT
Servicio Integral al Ciudadano, en cuanto a los niveles de riesgo que se
encuentran las victimas frente a la situacion de violencia vivida,
encontramos que, de 10 casos las victimas se encuentran en situacion de
peligro, es decir en situaciones en las que, el acoso sexual, el Bull ying,
las amenazas contra la integridad y la discriminacion estan presentes
en el contexto de la victima que denuncia ante el Ministerio.

Los temas de violencia de género denunciados ante el Ministerio para el
periodo sefalado se registraron en alrededor de 9 disciplinas deportivas,
las cuales son: Natacién 3 victimas, las siguientes disciplinas deportivas
presentaron 1 victima cada una: Actividades Subacuéaticas, Atletismo,
Baloncesto, Gimnasia, Levantamiento de Pesas, Patinaje, Taekwondo
y Volibol. 1 victima no Registro Disciplina Deportiva.

Se realizaron 14 transferencias internas de los casos a la Direccion de IVC,
y a sus correspondientes Grupos Internos de Trabajo. Estas transferencias
hacen parte de una politica, para dar una atencion efectiva y oportuna a los
casos denunciados segun las competencias de cada direccion.
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9. De las 13 victimas identificadas, no se realizé traslado por competencia
externa a la Fiscalia General de la Nacion, toda vez que de las 9 victimas
identificadas, los hechos relacionados no contienen conductas de tipo
penal, y de las 3 victimas restantes, los hechos ya fueron denunciados ante
FGN.

10.Un dato importante que hay que destacar frente a los casos atendidos por
el Ministerio entre el 1 de enero al 31 de marzo, es que, de las 13 victimas
identificadas, 7 son mujeres, 4 son Hombres. En 2 casos no se logro
identificar el sexo de las victimas.

11. En cuanto a los implicados/investigados por ejercer casos de violencia
de genero para el tercer trimestre del afio 2025, 12 de ellos son hombres,
y 1 es una mujer.

12. ARTICULACION DE ESTRATEGIAS NACIONALES DE
SERVICIO AL CIUDADANO.

El GIT de Servicio Integral al Ciudadano en este trimestre no participé en estrategias
de relacionamiento con la ciudadania.

13. RECOMENDACIONES

13.1. Recomendaciones a la entidad sobre los tramites y
OPA (Otros Procedimientos Administrativos con mayor
nuamero de quejas y reclamos)

e Se revisaran durante toda la vigencia 2025, todos los tramites y OPA que
ofrece la entidad, con el fin de simplificar los trdmites administrativos,
eliminando requisitos innecesarios y reduciendo la burocracia. Un
proceso mas agil y claro facilitara la interaccion de los usuarios con la
entidad.

e Es esencial invertir en la capacitacion continua del personal encargado
de atender los tramites y OPA. Un equipo bien formado podra ofrecer un
servicio mas eficiente y resolver las inquietudes de los ciudadanos de
manera efectiva.

e Se sugiere establecer canales de comunicacion mas claros y accesibles
para que los ciudadanos puedan expresar sus quejas y reclamos. Esto
enfocado a la necesidad urgente de las extensiones para cada area del
ministerio, sensibilizando a funcionarios y contratistas sobre la
importancia de ofrecer un buen servicio a la ciudadania en general ya que
Servicio Somos Todos.
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e La adopciéon de herramientas tecnoldgicas puede ser un gran aliado para
mejorar la gestion de tramites. La creacion de plataformas digitales que
permitan realizar gestiones en linea puede reducir la carga de trabajo y
mejorar la satisfaccion del usuario. Aumentar la capacidad de los
servidores.

¢ Involucrar alos ciudadanos en el proceso de mejora de los tramites puede
ser muy beneficioso. Se recomienda continuar con la realizacion de
encuestas, consultas, foros u otros mecanismos donde los ciudadanos
puedan expresar sus opiniones y sugerencias.

La implementacion de estas recomendaciones puede contribuir significativamente
a la reduccion de quejas y reclamos en los tramites y OPA de la entidad. Al centrar
los esfuerzos en la mejora continua y en la satisfaccion del usuario, se fortalecera
la confianza en los servicios publicos y se promovera una relacién mas positiva entre
la entidad y la ciudadania.

13.2. Recomendaciones de las ciudadanias dirigidas a
mejorar el servicio que presta la entidad, sobre las
solicitudes ingresadas por GESDOC.

Para el periodo reportado, se observan en la base de datos que figuran 7
sugerencias en tipo de tipologia, no obstante, se revisan una a una y se catalogan
como peticiones generales. No hay recomendaciones para este trimestre por parte
de la ciudadania.

13.3. Recomendaciones de la ciudadania para mejorar los
espacios y/o mecanismos de participacién ciudadana

La ciudadania recomienda seguir trabajando en la incidencia de los comentarios,
ideas y propuestas surgidas en las diversas actividades. Ya que, consideran que
estas contribuciones son fundamentales para la formulacibn de
soluciones destinadas a abordar las probleméticas planteadas en los espacios de
didlogo.

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

En el periodo reportado no se recibieron recomendaciones de los ciudadanos. 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.
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14. ; COMO PUEDE ACCEDER EL PETICIONARIO A LAS
RESPUESTAS?

El ciudadano que ha presentado una peticion a la entidad puede acceder a la
respuesta brindada, teniendo en cuenta las siguientes recomendaciones:

1.

2.

El ciudadano radica su peticion a través de los canales dispuestos por el
Ministerio de Deporte.

Al radicarse la peticion, el Sistema GESDOC automaticamente genera un
correo electrénico dirigido al peticionario, incluyendo informacioén sobre el
namero del radicado de la solicitud y el cédigo de seguridad para que el
peticionario pueda hacer seguimiento a la respuesta en los términos
establecidos en la ley.

Con estos datos, el (Ia) ciudadano (a) podra hacer seguimiento mediante el
portal www.mindeporte.gov.co, ingresando en el menu a la seccion Atencion
y Servicio a la ciudadania. Una vez se despliegue el menu, deberéa hacer click
en la opcion Ingrese y consulte sus peticiones. También podra acceder
mediante la opcidon Ventanilla Unica virtual del menu ubicado en la parte
derecha de la pagina de inicio.

Una vez alli, al hacer click en la opcion Consulte aqui sus peticiones, se
ingresa el numero de radicado y codigo de seguridad en los campos
respectivos.

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 las
necesidades del (la) ciudadano(a).
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