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Introduccion

Para que la entidad pueda llegar a los usuarios, se hace necesario realizar un andlisis, caracterizacion
e identificacion de los grupos de usuarios que comparten caracteristicas similares y de esta manera
ofrecer trdmites a través de multiples canales mediante la utilizacion de la tecnologia de la
informacién y las comunicaciones.

La caracterizacién de usuarios consiste en la descripcidon de un conjunto de usuarios por medio de
variables demograficas (estudio poblacion humana), geograficas (ubicacién geografica), intrinsecas
(sus caracteristicas) y de comportamiento (manera como actuan) con el fin de identificar sus
cualidades (necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicio).

El informe de caracterizacion de usuarios es un documento que permite identificar, ubicar y definir
las caracteristicas de los grupos de valor para GIT-TIC, que corresponden a los grupos internos de
trabajo y los grupos externos que hacen uso de los sistemas de informacién. Que nos permitira
Identificar el uso y apropiacién de las tecnologias de la informacién de la entidad y la poblacidon
impactada por los sistemas de informacién y proyectos de TI.
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Objetivo General

Identificar los usuarios que hacen uso de las tecnhologias de la informacién de
MINDEPORTE, con el fin de determinar futuras estrategias para emitir lineamientos en
nuevos proyectos de Tl'y el cumplimiento de politica de gobierno digital.

Objetivos Especificos

1. Seleccionar las variables priorizadas para realizar la caracterizacion de los usuarios
por el GIT-Tics.

2. Identificar los mecanismos de recoleccién de informacion.

3. Hacer la recoleccién de la informacion.

4. Realizar la publicacion de la caracterizacién de usuarios del Grupo TICS.

5. Definir actividades de mejora de acuerdo a las conclusiones resultantes de la
caracterizacion.

6. Adecuar la implementacion de los sistemas y tecnologias de la informacién de
acuerdo a uno de los habilitadores de la politica de gobierno digital, servicios
ciudadanos digitales.

Alcance

El alcance de la caracterizacion de usuarios del Grupo TICS es el de identificar a los
usuarios que contribuya con el logro de los objetivos alineados a la estrategia de Gobierno
digital para el afio 2019 para funcionarios y contratistas de MINDEPORTE.

Descripcion de personas naturales vy juridicas

De acuerdo al objetivo general del presente informe, es importante aclarar que las personas
naturales se denominaran a todos los funcionarios y contratistas del Ministerio del Deporte
a quien se les brinda los servicios en TI.

Asi mismo, las personas naturales son los usuarios funcionales, que son aquellos que estan
a cargo de la parte funcional de los sistemas de informacion y de cara a los usuarios finales
gque pueden ser interno como externos.

De acuerdo a la interaccion de GIT-TICS, para este ejercicio de caracterizacion de usuarios
solo se tendrd en cuenta las personas naturales.
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Priorizacion de variables para caracterizar personas naturales.

De acuerdo al instrumento de Planeacidn, seguimiento y reporte ejercicios de caracterizacién de
ciudadanos emitido por el GIT- Servicio integral al ciudadano, se diligencio la matriz de priorizacion
de variables para personas naturales de acuerdo a la caracterizacién del 2019 para GIT-TICS.

Criterios de Priorizacién de variables Puntaje Seleccionada
Categoria Variables Principales Relevante Econdmica Medible Asociativa Consistente Total . nO
5
éé‘@ Ubicacién 1 1 1 1 1 - *
ol Clima 0 0 0 0 0 0 X
.
Edad 0 0 0 0 0 0 X
Sexo 0 0 0 0 0 0 X
& Ingresos 0 0 0 0 0 0 x
0‘45}\ Actividad ecénomica 0 0 0 0 0 0 X
oé“ Estrato-socioeconémico 0 0 0 0 0 [1] %
v Escolaridad 0 0 0 0 0 0 x
Vulnerabilidad 0 0 0 0 0 0 %
Lenguas e idiomas 0 0 0 0 0 0 X
@" Intereses (capacitaciones) 1 1 1 1 1 - x
6\0& Acceso a canales 0 0 0 0 0 0 x
n,-\{\ Uso de canales 0 0 0 0 0 0 X
2]
6@‘ Niveles de uso 1 1 1 1 1 - X
690(@ Beneficios buscados 0 0 0 0 0 0 *
W& Eventos 0 0 0 0 0 0 x

llustracién 1 Priorizacion de variables para caracterizar

personas naturales.

En la ilustracién 1 se evidencia la priorizacién de tres variables, las cuales son Ubicacion, Intereses
(capacitaciones) y Niveles de uso, con las que se trabajara el presente informe.

A continuacidn, en la tabla 1 se describe las caracteristicas y descripcién por variable.

Categoria

Variable

Caracteristicas evidencias

Descripcion

Geograficas

Ubicacion

Usuarios en las sedes de CAR y sede
de la 68.

Se prestan los servicios de Tl
a usuarios de la sede 68 y el
CAR.

Intrinsecos:

Capacitaciones

Se emiten Notics mediante correo
electrénico sobre seguridad de la
informacién y capacitaciones
aplicaciones como GESDOC vy otras
tecnologias de TI.

Planes para el wuso vy
apropiacion de tecnologias
de la Informacion.

Comportamiento

Niveles de uso.

De acuerdo a las solicitudes de
soportes solicitadas a GIT-Tics.

La cantidad de funcionarios
de solicitan soportes en la
entidad.

Tabla 1 descripcion de variables para caracterizar fuente elaboracion propia
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ldentificacion de mecanismos de Recoleccion de Informacion.

La recoleccidn de la informacion tiene como fuente:

1. lainformacién de la base de datos de los soportes por usuarios en las dos sedes de
MINDEPORTE.

2. Lainformacion de las Capacitaciones en GESDOC (Matriz de capacitaciones GESDOC.).

Base de datos de soportes en GESDOC (Matriz de gestion TICS 2019.).

4. Base de datos de creacion de usuarios en MINDEPORTE (Matriz de Gestion de usuarios

w

2019).
PROCESO Versién: 3
an Cédigo:
El deporte
ﬁ e d?toodos Mindeporte SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO SI-FR-017
FORMATO e
Planeacién, seguimiento y reporte ejercicios de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés Pagina 1 de 1
I Identificacion de mecani: de Recoleccién de Informacion
Cuenta con
informacién En caso de no tener la
Categoria Variable Principal relacionada con la informacién a que fuente Nombre de la fuente de
variable puede acudir para la obtener informacién
seleccionada la informacién
1 GaopiR $ Ubicociin ) [formacion recolectada en
7 ICORTATeRs ! puntos de atencién o servicio Matriz de gestion TICS 2019
2. Demogréficas g Sexo No
== Escolaridad NO
&-, ’;&5 =B Vulnerabilidad No
etp o ( ] Informacion recolectada’en |
€ & 3: Intrinsecas = Intereses de atencion o servicio Matriz de Capacitaciones GESDOC
e=fp Acceso de canales NO
. 3 B nformacion recolectadaen “| "™atriz de gestion TICS 2019 y
g =g I " . . i
4: Comportamiento Mvelesdeuso de atenci6n o servicio | Matriz de Gestién usuarios 2019
== Eventos 8o

llustracion 2 Identificacion de mecanismos de
recoleccion de informacion.

Resultados mediante tablas o graficos con su respectivo analisis.

1. Geografica- Ubicacion

Durante el periodo 2019 el grupo Git-tics brindo soporte en las dos instalaciones del
Ministerio del Deporte, la primera es la sede principal ubicada en la carrera 68
denominada para este ejercicio como (SEDE 68) donde se encuentra el mayor
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porcentaje de funcionarios y contratistas de MINDEPORTE vy la otra sede es la ubicada
en el Centro de Alto rendimiento (CAR).

La cantidad de soportes para el afio 2019 estan divido de las siguientes formas: ver tabla
2 e ilustracion 3.

Sede # de soportes Porcentaje

Total general 1854 100%

Tabla 2 numero de soportes por sede
Fuente Matriz de gestion TICS 20189.

TOTAL CASOS

Sede v
Gupn Interna de Trabeo. w
HeAR

[SEDE6S

llustracion 3 grafica de casos en cobertura de GIT-TICS
Fuente Matriz de gestion TICS 2019.

2. Intrinsecas - Intereses (capacitaciones)

GESDOC es una aplicacidn de vital importancia para MINDEPORTE, para el afio 2019
se capacitaron 303 usuarios entre funcionarios y contratistas de los diferentes
grupos de trabajo de la entidad, como se evidencia en la ilustracién 4.
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llustracidon 4 Capacitaciones impartidas en GESDOC
Fuente Matriz de capacitaciones GESDOC.

3. Comportamiento - Niveles de Uso

En la siguientes tablas e ilustraciones se evidencia los niveles de uso de los diferentes
servicios de GIT-TICS.

CAR

Para la sede del CAR, el grupo que mads solicitudes de servicio técnico hace es
Posicionamiento y liderazgo con 44% de solicitudes ver ilustracion 4.

# de soportes Porcentaje

100
4,8
1,2

Administrativa
IVC

Relaciones Internacionales 2,4
Secretaria General 2,4
Subdireccién 1,2
CCD 2,4
Fisioterapia 10,7

N~NonNne o NvEe s

Juegos Nacionales 8,3
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villa deportiva

Liguidaciones

CAR

archivo la pista

Recursos y Herramientas del Sistema
Laboratorio

Control Dopaje

7,1
1,2
1,2
1,2
1,2
6,0
4 4,8

(6, I = <))

Tabla 3 numero de soportes detallado sede CAR
Fuente Matriz de gestion TICS 20189.

Fisioterapia; 9; 1%
luegos Nacionales; 7; 8%

CCD; 2 2%
Subdireceion; 1; 1%

Secretaria General; 2; 2%

nternadonales; 2; 2

-~

villa depm79(

Ortros; 13; 15%
-,
™,
Mﬂ“ﬂr}hﬁ ;5%
.,
.
™,
VC; 1; 1% .
Posicionamiento y Liderazgo; 37; 440% \\

llustracion 5 Soporte técnico

detallados sede CAR

Fuente Matriz de gestion TICS 20189.

Liguidaciones; 1; 1%

CAR; 1; 1%

archivo la pista; 1; 1%
Recursos y

Herramientas del
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Laboratorio ; 5; 6%
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® Laboratorio

Control Do paje



El deporte

es de todos Mindeporte

SEDE 68

Para la sede 68, la Direccién que mayores requerimientos para soporte técnico realiza es
IVC, con un 11.58 %, ver ilustracion 6.

Sede # de soportes Porcentaje
SEDE 68 1770 100
Actividad Fisica 11 0,62
Administrativa 79 4,46
Almacén 16 0,90
Atencidn al Ciudadano 83 4,69
Comunicaciones 50 2,82
Control Interno 59 3,33
Correspondencia 2 0,11
Direccion 54 3,05
Enfermeria 1 0,06
Financiera 102 5,76
Fomento y Desarrollo 112 6,33

Juridica 120 6,78
Planeacion 97 5,48
Posicionamiento y Liderazgo 41 2,32
Prensa 6 0,34
Redes Sociales 1 0,06
Relaciones Internacionales 15 0,85
Secretaria General 67 3,79
Subdireccién 89 5,03
Supérate 66 3,73
Talento Humano 108 6,10
Tesoreria 62 3,50
TICS 12 0,68
Tesoreria 9 0,51
Contratacion 93 5,25
Deporte Escolar 6 0,34
Deporte Social 4 0,23

Tesoreria 8 0,45
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| Regalias 7 0,40

Tabla 4 numero de soportes detallado SEDE 68
Fuente Matriz de gestion TICS 2019.

ed ;13 0%
elaciones Internacionales; 185;1%

_Secretaria General; 67745
Subdirectitn; 89; 5%

IVC; 205; 12%

Superate; 66; 4%

Talento Humano; 108; 6%

Infraestructura; 185; 10%
Otros; 464; 26%

Tesoreria; 62; 4%

TICS; 12; 1%

Fomento y Desarrollo; 112; 6%

Financiera; 102; 6% Mhldnd'ﬂul.:_i_;__l}.; 1%
Enfermeria; 1; 0% / Administrativa; 79; 4%
Direccion; 54; 3%
Correspondencia; 2; 0% ;
Comtrol Interno; 58; 3% _/

Almacen; 16; 1%

Comunicaciones; 50y 3%

mactividad Fsica
madminis rativa
malmacen
Atencion a | Clud adana
W Comunicacknes
mcontrol Interno
Mo rrespond enda
moirecdén
mEnfermeria
WFinandera
W Fomento y D esarrclic
Winfragstructura
mwc
muridica
mFlaneadén
Posiconamiento y Lideraz go
mFrensa
mRedes Sodales
mRelaciones Internacionales
msecretaria General
msubdirecdén
Esuperate
mTalents Humano
mTesorerla
mTICS
Tesoreria
Contratadén
Deporte Escolar

llustracion 6 Soportes detallado SEDE 68
Fuente Matriz de gestion TICS 20189.
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En el periodo de 2019 se realizaron 863 soportes en GESDOC a los grupos internos
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20

de trabajo en la entidad, el grupo con mayor requerimiento en soporte de GESDOC

es Infraestructura con 139 solicitudes.

SOPORTES GESDOC

llustracion 7 Soportes realizados en GESDOC
Fuente Matriz de capacitaciones GESDOC.
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SOLICITUDES EN CREACION DE USUARIOS

En el 2019 se les brindé apoyo en la creacion de usuarios para dominio y correo, tanto a funcionarios
como contratitas en el Ministerio del Deporte, dado el cambiante flujo de contratistas en la entidad
la mayor cantidad de usuarios creados es para este grupo usuarios con el 96%.

# Solicitudes de Porcentaje
Cargo . .
creacion de usuarios
Contratista 373 96%
Funcionario 12 3%
Practicante 5 1%

Tabla 5 usuarios creados por rol
Fuente Matriz de Gestion de usuarios 2019.

# Solicitudes de creacion de usuarios

M Contratista |
® Funcionario

M Practicante

llustracion 7 Grafica de creacion de usuarios por rol.
Fuente Matriz de Gestion de usuarios 2019
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Ficha de caracterizacion.

De acuerdo al instrumento de Planeacidn, seguimiento y reporte ejercicios de caracterizacién de
ciudadanos emitido por el GIT- Servicio integral al ciudadano, se diligencio la ficha de
caracterizacion del 2019 para GIT-TICS.

PROCESO Versién: 3

Hdeporte |y SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANQ Cédigo:

esdetodos PR IIETTVTN Y ,_

i - P i : : —_— Pagina 1de 1
Pl y reporte ejercicios de caracterizacién de ciudad usuarios y/o grupos de interés
Ficha de caracterizacion
. Grupo Interno de

i SECRETARIA GENERAL Trabajo -GIT GIT-TICS
Objetivo Identificar los usuarios que hacen uso de las tecnologias de la informacién de MINDEPORTE, con el fin de determinar futuras estrategias para emitir lineamientos en
General nuevos proy deTlyel imi de politica de gobierno digital.

Instrucciones:
1. Se debe diligenciar en cada una de las celdas correspondientes los resultados de los categorias de las variables geograficas, demograficas, intrinsecas y de comportamiento.
2. Se recomienda, que el nivel de profundidad de los ejercicios de caracterizacion llegue hasta el nivel de segmento, ya que esto permitird contar con informacion mas detallada para la toma

An dacicinnn, o oo o fenoco o

Personas naturales

Sectores p— Seunentos
Ciudadanos . . . .
— . 1. Geograficas 2. Demogréficas 3. Intrinsecas 4. Comportamiento
usuarios

c . . Usuarios que recibieron Los nieveles de uso variaran de acuerdo a la

5 180 Funionarios y . . .
G 550 contratistas soporte en las dos sedes de 303 usuarios recibieron  [Sede y el grupo, por ejemplo de la sede de la 68
% :‘f MINDEPORTE MINDEPORTE. 1. CAR (84 capacitacion de GESDOC. |es quien mas utiliza o hace requierimientos de
£ E’ usuarios )Y Sede de la Gsm r = A soportes TICS.

1 ¥

: AAINA |

llustracion 8 Ficha de Caracterizacion de usuarios GIT-TICS.
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Conclusiones

A continuacidn, se presenta un cuadro resumen del analisis de los resultados arrojados al evaluar
las variables dentro de las caracteristicas identificadas por cada grupo de valor.

1. Geogrifica

Que la mayor parte de los requerimientos se centralizan en la sede principal de la 68, por lo tanto,
se deben realizar mayores esfuerzos para colaborar en los requerimientos de esta sede.

1.1 instalar la mesa de ayuda en la sede de la 68.

1.2 brindar mayor asesoria a los usuarios para descartar soportes de primer nivel.

1.3 Capacitar al personal del Ministerio en las herramientas de trabajo diario por ejemplo
Office 365, Teams, SharePoint etc.

2. Intrinseca

Se realizan muchas capacitaciones por separados en GESDOC, se deben programar un plan de
entrenamiento con las areas y capacitar los funcionarios en grupos de acuerdo a sus funciones.

2.1 Brindar capacitaciones en forma general en GESDOC a funcionarios y contratistas
2.2 Aliniciar afio se debe programar capacitaciones para el personal nuevo de la entidad.

3. De comportamiento

Se deben mejorar los canales de atencidén para los usuarios y asi poder centralizar mejor la
informacién de acuerdo a las solicitudes.

3.1 contratar una mesa de ayuda para centralizar los soportes y sistematizar la calidad del
servicio.

3.2 Establecer un CRM para verificar la satisfaccion del usuario frente al servicio de
soporte.

3.3 Adquirir con la mesa de ayuda un software para hacer la solicitud por este medio y
quede la trazabilidad del requerimiento y los tiempos de respuesta.

Es importante mencionar que los requerimientos de mejora de canales y servicios estdn
establecidos en el plan estrategico de tecnologias de la Informaciéon del MINDEPORTE PETI 2020-
2023, donde se debe trabajar de la mano con el GIT- Servicio integral al ciudadano para mejorar los
canales tanto internos como externos basados en la Politica de Gobierno Digital impartida por el
Ministerio de Tecnologias de la informacién y las comunicaciones MINTIC.



