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Introduccidn

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 tramites a través de multiples canales mediante la utilizacién de la tecnologia de la
informacién y las comunicaciones.

La caracterizacidn de usuarios consiste en la descripcion de un conjunto de usuarios por medio de
variables demograficas (estudio poblacion humana), geogréficas (ubicacién geografica), intrinsecas
(sus caracteristicas) y de comportamiento (manera cdmo actdan) 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 informacidon. Que nos permitira
Identificar el uso y apropiacién de las tecnologias de la informacién de la entidad y la poblacién
impactada por los sistemas de informacién y proyectos de TI.
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Objetivo General

Identificar los usuarios que hacen uso de las tecnologias de la informaciéon 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 caracterizacién de los usuarios por el

GIT-Tics.

Identificar los mecanismos de recoleccidn de informacion.

Hacer la recoleccion de la informacidn.

Realizar la publicacion de la caracterizacion de usuarios del Grupo TICS.

Definir actividades de mejora de acuerdo a las conclusiones resultantes de la

caracterizacion.

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

vk wnN

Alcance

El alcance de la caracterizacidon 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
2020para funcionarios y contratistas de MINDEPORTE.

Descripcion de personas naturales y 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 estadn a cargo
de la parte funcional de los sistemas de informacién y de cara a los usuarios finales que pueden ser
interno como externos.

De acuerdo a la interaccién de GIT-TICS, para este ejercicio de caracterizacion de usuarios solo se
tendra 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 priorizaciéon
de variables para personas naturales de acuerdo a la caracterizacién del 2020 para GIT-TICS.

llustracidn 1 Priorizacion de variables para caracterizar personas naturales.

Criterios de Priorizacion de variables Puntaje Seleccionada
Categoria Variables Principales Relevante Econdmica Medible | Asociativa | Consistente Total s NO
=
& . 0 X
Zcéﬁ Uhbicacidn: Depto. Municipio 0 0 0 0 0
L Area 0 0 0 0 0 0 X
Edad 0 0 0 0 0 o X
Sexo 0 0 0 0 o o X
& |Ingresos 0 0 0 0 o o X
5
é&‘ Actividad ecénomica 0 0 0 0 0 0 X
o
Qé° Grupos étnicos 0 0 0 0 0 0 X
W Personas con Discapacidad 0 0 0 0 o o X
Vulnerabilidad 0 0 0 0 0 0 X
Lenguas e _idiomas 0 0 0 0 o o X
Intereses - Categorias 1 1 1 1 1 X
éjb" Acceso a canales - Servicio
& 1 X
& mesa de ayuda 1 1 1 1
ki
> 1 X
Uso de canales 1 1 1 1
Niveles de uso - Top de
é§p : P 1 X
é{\\ usuarios 1 1 1 1
e
&Qé Beneficios buscados 0 0 0 0 0 x
cJD
e Eventos- Capacitaciones 1 1 1 1 1 X

En lailustracién 1 se evidencia la priorizacién de cinco (5) variables, las cuales son intereses —
categorias, acceso a canales, uso de canales, niveles de uso y capacitaciones, con las que se
trabajara el presente informe y se describen a continuacién.

A continuacidn, en la tabla 1 se describe las caracteristicas y descripcidn por variable.
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Categoria Variable Caracteristicas evidencias Descripcion
Geograficas N/A Para esta vigencia no aplica esta | N/A
informacidn, ya que no se tiene con
exactitud los datos.
Demograficas N/A El conjunto de las variables | N/A
principales a nivel geografico no es
ni relevantes, ni asociativas, ni
econdmicas, consistentes y
medibles frente a la presentacidn
del servicio de TICS y tampoco es
posible recopilarlo por el GIT.
Intrinsecos: Intereses - | Las categorias se definen como los | Entre los principales casos estan:
Categorias principales casos o servicios que | Creacion de usuarios para
presta la mesa de servicios. ARANDA, Directorio activo,
GESDOC, Correo Electrdnico,
Office 365 Apps entre otras
categorias de servicios.
Intrinsecos: Acceso a canales - | Los canales son las herramientas o | Los principales canales que se
Servicio mesa de | formas de solicitar un servicio a la | utilizan en el Ministerio para
ayuda mesa de servicios de Git-TICS. prestar el servicio de mesa de
ayuda son: Correo, Aranda web,
Personalmente, teléfono, Movil
y chat.
Intrinsecos: Uso de canales Mediante informe la oficina de | EIl reporte se basa en las

Control interno dispuso informe
anual de uso de canales
tecnolégicos, consolidacion de los
registros contenidos en los nueve
(9) reportes recibidos en esta
oficina, por parte del GIT de
Tecnologia de la Informacién y las
Comunicaciones TIC's para

855 usuarios de la red del Ministerio
del Deporte (funcionarios y
contratistas) donde se

identifica para cada uno los datos
del uso de las siguientes
herramientas tecnoldgicas de

la informacidén y comunicaciones
dispuestas para el trabajo en casa
por parte de la entidad.

siguientes herramientas:

= Correos electrénicos enviados
y recibidos

= Uso del One Drive

= Share Point (Ver o Editar)

= Share Point (Cargue)

= Tiempos de llamada y video en
Teams.

Comportamiento

Niveles de uso.

De acuerdo a las solicitudes de
soportes se describe un top de los
usuarios que hacen mas
requerimientos a la mesa de ayuda.

La cantidad de funcionarios de
solicitan soportes en la entidad.

Comportamiento

Capacitaciones

Para la vigencia 2020 se realizé un
plan de capacitaciones por parte de
Git-Tics dirigido a funcionarios y
contratistas.

El plan de capacitaciones se baso
en: GESDOC, Seguridad,
Office365 y Portal Aranda.

Tabla 1 descripcion de variables para caracterizar

fuente elaboracion propia
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Identificacion de mecanismos de Recoleccidon de Informacion.

La recoleccion de la informacion tiene como fuente:

1. Base de datos ARANDA- mesa de servicios.

2. La informacién de las Capacitaciones GIT-TICS 2020 (Matriz de capacitaciones GIT-TICS
2020.).

3. Informe de la oficina de control interno para el uso de canales.

Identificacién de mecanismos de Recoleccién de Informacién
Cuenta con
informacién
: Seleccione la fuente para la
Categoria Variable Principal | "élacionadaconla » ente para - Nombre de la fuente de informacién
: obtencion de la informacion
variable
seleccionada
1. Geograficas =3 Ubicacién Ne
2. Demograficas —P Sexo NO
=3 Escolaridad No
— Vulnerabilidad NO
dgﬁ’ @\‘&' ) sl Registros administrativos (bases
& &e’ 3. Intrinsecas =) Intereses de datos) ARANDA- CATEGORIA DE SERVICIOS
4 ' 51 Registros administrativos (bases
P Usode canales de datos) INFORME GENERADO POR OCI (OFICI
51 Registros administrativos (bases
= Accesode canales de datos) ARANDA- ACCESO A CANALES
. wvelesd sl Registros administrativos
4. Comportamiento =3 Niveles de uso (Perfiles o expedientes) ARANDA- TOP USUARIOS
o 51 Registros administrativos (bases
P Capacitaciones de datos) EXCEL MANEJO DE CAPACITACIONES TICS

llustracion 2 Identificacion de mecanismos de
recoleccion de informacion.

Resultados mediante tablas o graficos con su respectivo analisis.
1. Intrinsecas

1.1 intereses - categorias.

Las categorias se definen como los principales casos o servicios que presta la mesa de
servicios. Entre los principales casos estan: Creacidon de usuarios para creacién de
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usuarios ARANDA, Directorio activo, GESDOC, Correo Electrénico, Office 365 Apps entre
otras categorias de servicios, como se evidencia en la ilustracién 3.

Categoria Total
ARANDA 775
CORREO 701
DIRECTORIO ACTIVO 554
OFFICE 365 APPS 412
GESDOC 393
DESKTOP 377
MULTIFUNCIONAL 327
GESTION PAGOS 298
CASO INFORMATIVO 244
ISOLUTION 204
Total, general 4285

Tabla 2 numero de soportes detallado por categoria.
Fuente Reporte ARANDA 2020.

Total

204; 5%

B ARANDA

H CORREO

B DIRECTORIO ACTIVO
 OFFICE 365 APPS

W GESDOC

B DESKTOP

B MULTIFUNCIONAL
W GESTION PAGOS

B CASO INFORMATIVO
H |SOLUTION

llustracion 3 numero de soportes detallado por categoria.
Fuente Reporte ARANDA 2020.
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1.2 Acceso a canales - Servicio mesa de ayuda.

Los canales son las herramientas o formas de solicitar un servicio a la mesa de
servicios de Git-TICS, los principales canales que se utilizan en el Ministerio para
prestar el servicio de mesa de ayuda son: Correo, Aranda web, Personalmente,
teléfono, Movil y chat. cdmo se evidencia en la ilustracion 4.

Acceso a canales

Tipo de registro Total
Correo 3065
Web 1359
Personal 439
Telefénico 381
Movil 297
Chat 106
gestion de Eventos 1
Total, general 5648

Tabla 3 numero de soportes detallado por canal.
Fuente Reporte ARANDA 2020.

1; 0%
Acceso a canales
106; 2%
2
81; 7% m Correo
= Web
= Personal
Telefénico
= Movil
= Chat

m Gestion de Eventos

llustracion 4 numero de soportes detallado por canal.
Fuente Reporte ARANDA 2020.
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1.3 Uso de canales

Basado en informe emitido por la oficina de Control interno, un informe anual de
uso de canales tecnolégicos, consolidacién de los registros contenidos en los nueve
(9) reportes recibidos por parte del GIT de Tecnologia de la Informacién y las
Comunicaciones Tics para 855 usuarios de la red del Ministerio del Deporte
(funcionarios y contratistas) donde se identifica para cada uno los datos del uso de
las siguientes herramientas tecnoldgicas de la informacién y comunicaciones
dispuestas para el trabajo en casa por parte de la entidad. El reporte se basa en las
siguientes herramientas:

* Correos electrénicos enviados y recibidos
* Uso del One Drive

* Share Point (Ver o Editar)

* Share Point (Cargue)

* Tiempos de llamada y video en Teams.

Para realizar el anadlisis del comportamiento por areas o dependencias, al total de
registros de los 855 usuarios se desconté lo siguiente:

Descripcién N° registros

Usuarios reportados 855
Usuario de grupo 1
Usuarios sin vinculo 6
Usuarios sin identificar en base de contratos y en matriz de funcionarios 21
TOTAL DE USUARIOS A ANALIZAR 827

Tabla 4 depuracion de usuarios
Fuente Informe de la oficina de control interno para el uso de canales.

Comportamiento General:

A continuacién, se presenta el comparativo realizado del uso para cada una de las
herramientas tecnolégicas de la informacién y comunicaciones reportadas por el GIT de
TIC’s con respecto a los seguimientos anteriores:



Cantidad de Usuarios
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600
541
521 512
500
430
39
400
286
300 260 263
213
200 182
100
0
Encima del Promedio Debajo del Promedio
M lerseguimiento M 2do seguimiento M 3er seguimiento M 4to seguimiento M 5to seguimiento
llustracion 5 correos electrénicos enviados.
Fuente Informe de la oficina de control interno para el uso de canales.
600 570
3
-E 410
B 400 158
o
§
300 59 260 257
220 233
200
100
0

Encima del Promedio Debajo del Promedio
M ler seguimiento M 2do seguimiento  m 3er seguimiento W 4to seguimiento M 5to seguimiento

llustracion 5 correos electrénicos recibidos.
Fuente Informe de la oficina de control interno para el uso de canales.
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M ler seguimiento M 2do seguimiento ™ 3er seguimiento M 4to seguimiento M 5to seguimiento

Cantidad de Usuarios

0

600

500

400

300

200

10

(=]

827
781 775
643
578
0 0 0 0 0 0 0 0 0 I
< 1Gh >1Gb y <10Gb > 10GB

llustracién 6 Uso One Drive.
Fuente Informe de la oficina de control interno para el uso de canales.

565
529
456
445 431
148 111 136

111

77 74

. . ) . I

Sin actividad Menor a 100 Mayor a 100

M ler seguimiento M 2do seguimiento  m 3er seguimiento M 4to seguimiento M 5to seguimiento

llustracién 7 uso de Share Point (Ver o Editar).
Fuente Informe de la oficina de control interno para el uso de canales.

355
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Cantidad de Usuarios

800

700
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100

600

500

400

Cantidad de Usuarios

300

200

100

774 769

638
553
||| 10 3 a4 a4 9 5 2 3 2 2
— o we— — R
Sin actividad Menor 1000 Mayor 1000

M ler seguimiento M 2do seguimiento M 3er seguimiento M 4to seguimiento W 5to seguimiento

llustracidn 7 uso de Share Point (cargue).
Fuente Informe de la oficina de control interno para el uso de canales

511 5
395 402
312
270 273
241
183 ||||| |||| ||||

Encima del Promedio Debajo Promedio

515

M ler seguimiento M 2do seguimiento ™ 3er seguimiento M 4to seguimiento M 5to seguimiento

Nota: El tiempo promedio de llamadas en Teams en el periodo corresponde a 2.153 minutos.

llustracién 8 Tiempos en Teams (Llamada).
Fuente Informe de la oficina de control interno para el uso de canales
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600 561
514 513
500
420
3 400 381
3
w
=
2 300 267 262 266
=]
223

-§ 197
5 200
(& ]

) I

0

Encima del Promedio Debajo Promedio

M ler seguimiento M 2do seguimiento  m3er seguimiento M 4to seguimiento  m 5to seguimiento

Nota: El tiempo promedio de video en Teams en el periodo corresponde a 741 minutos.

llustracién 8 Tiempos en Teams (video).
Fuente Informe de la oficina de control interno para el uso de canales.

Nota: es importante resaltar la importancia de las herramientas de tecnologias de la
informacién durante la pandemia, ya que facilito el trabajo de funcionarios y
contratistas en la vigencia 2020, en las anteriores graficas se puede notar durante
cada seguimiento el incremento del uso de cada herramienta dispuesta por el
Ministerio para el trabajo en casa.
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2. Comportamiento

2.1 Niveles de uso
De acuerdo a las solicitudes de soportes se describe un top de los usuarios que
hacen mas requerimientos a la mesa de ayuda.

Top 10 de usuarios ‘ ‘

Usuario ‘Total ‘
Leonardo Mejia Lobo 219
Dilver Jimmy Huertas Guerrero 127
Maria Paola Riafio Nifio 78
Heidi Mazabel 76
Bernardo Ardila Enriquez 64
Sandra Milena Moreno Lemos 53
Yudely Barrios Cepeda 52
Margarita maria Mejia 45
Lilia del Carmen Cadena Garcia 45
Luz Mabi Guerrero Casallas 44
Total, general 803

Tabla 5 top 10 de usuarios con mds requerimientos.
Fuente Reporte ARANDA 2020.

= Leonardo Mejia Lobo
= Dilver Jimmy Huertas Guerrero
= Maria Paola Riafio Nifio
Heidi Mazabel
= Bernardo Ardila Enriquez
= Sandra Milena Moreno Lemos
m Yudely Barrios Cepeda
= Margarita Maria Mejia
m Lilia del Carmen Cadena Garcia

m Luz Mabi Guerrero Casallas

llustracion 9 top 10 de usuarios con mds requerimientos.
Fuente Reporte ARANDA 2020.
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2.2 Capacitaciones
Para la vigencia 2020 se realizd un plan de capacitaciones por parte de Git-Tics
dirigido a funcionarios y contratistas.

GESDOC 145
Office 365 3
Portal ARANDA 3
Seguridad de la informacion 6

Tabla 6 Capacitaciones Git-Tics 2020.
Fuente Matriz Capacitaciones Git-Tics 2020.

Capacitaciones Git-tics 2020

3;32'7%%\6; 4%

m GESDOC m Office 365 = Portal ARANDA Seguridad de la informacion

llustracion 10 Capacitaciones Git-Tics 2020.
Fuente Matriz Capacitaciones Git-Tics 2020.



El deporte

es de todos A

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
caracterizacién del 2020 para GIT-TICS.

Segmentos
Sevctores —_ p— 8 —
. . Geografica?. Demografica 3. Intrinsecas 4. Comportamiento
Usuarios
= Correo: 3065 L
b: 1359 Eventos-Capacitaciones
5 :"E e 1. SISEG

3% Telrs;’,"a_ et 2. GESDOC

3¢ NT Elc";;; 3. SEGURIDAD

z3 ovi 4, OFFICES 365

a Chat: 106
Gestion de eventos: 1
+ . . Top 5 de Categorias: Top de 5 usuarios:
FUﬂEIOl’IaﬂCE“n No aplica |No aplica Aranda: 775 Leonardo mejia: 219 casos
180/contratistas 700 Correo: 701 Dilver Huertas : 127

Directorio active 554 Maria paola riafio: 78
Office 365 APPS Heidi Mazabel : 76
GESDOC 393 Bernardo ardila: 64
Uso de canales: Correo electranico(70%),
Sharepoint(80%), Teams(80%).
Ver 90% de utilizacion.

llustracion 11 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. Intrinseca

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

1.1 Incentivar el uso de la aplicacién Aranda para asi tener un seguimiento conforme a los
€asos.

1.2 Incentivar mediante capacitaciones sobre el uso de las herramientas de Office365 para
que los funcionarios la puedan utilizar y minimizar la perdida de informacioén.

2. De comportamiento

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

2.1 De acuerdo al Top 10 de usuarios se debe hacer la verificacion de los soportes
requeridos para asi minimizar los soportes por usuario.

2.2 Establecer planes de capacitaciones tanto para funcionarios como contratistas en
herramientas tics.

Es importante mencionar que desde el Git-tics se vienen adelantando estrategias para el
mejoramiento constante del servicio a usuarios finales y promover el uso adecuado de las
herramientas tecnolégicas y el manejo de la seguridad de la informacién en el Ministerio del
Deporte.



