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Introduccion

Para que una entidad pueda llegar a sus usuarios, se debe realizar un
analisis de tipificacion e identificacion de los grupos de usuarios que
comparten caracteristicas similares y, de esta manera, ofrecer sus
tramites y procedimientos administrativos a través de diversos canales de
servicio, entre ellos los que hacen uso de las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones.

El proceso de caracterizacién de usuarios consiste en describir un
conjunto de usuarios por medio de variables demograficas (estudio
poblacional), geograficas (estudio de ubicacién), intrinsecas (analisis de
sus caracteristicas) y de comportamiento (analisis de cdémo actuan) con
el fin de identificar sus caracteristicas (necesidades y motivaciones de los
usuarios cuando acceden a un tramite o servicio).

El informe de caracterizacién de usuarios del GIT TIC’s es un documento
que permite identificar, ubicar y definir las caracteristicas de los grupos
de valor para el Grupo Interno de Trabajo de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones - TIC's de Mindeporte y que
corresponden a las dependencias internas y grupos externos que hacen
uso de los sistemas de informacién y plataformas dispuestas por la
entidad, el cual permite identificar, por una parte, el nivel de uso y
apropiacion de las TIC’s al interior de la entidad y, por otra, la poblacion
impactada por los sistemas de informacion y plataformas de TI.
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Objetivo general

Identificar los usuarios que hacen uso de las tecnologias de la informacién
y las comunicaciones (TIC’s) de Mindeporte, con el fin de determinar
futuras estrategias y generar lineamientos sobre nuevos proyectos de TI
y dar cumplimiento a la politica de Gobierno Digital del Gobierno Nacional.

Objetivos especificos

e Seleccionar las variables priorizadas para caracterizar los usuarios
del GIT TIC's.

« Identificar los mecanismos de recoleccion de informacion.

e Recolectar la informacion.

o Divulgar la caracterizacién de usuarios del GIT TIC's.

e Definir oportunidades de mejora con base en los resultados de la
caracterizacion.

e Adecuar la implementacion de los sistemas y tecnologias de la
informacion en concordancia con el habilitador Servicios Ciudadanos
Digitales de la politica de Gobierno Digital

Alcance

Identificar y tipificar los usuarios de las TIC's en Mindeporte, tanto
internos como externos, y contribuir asi al logro de los objetivos alineados
a la estrategia de Gobierno Digital establecida para el afo 2023.

Definicion de persona natural para este informe

Dentro del alcance del presente informe, es importante aclarar que se
entendera como personas naturales a los funcionarios, contratistas y
usuarios finales del Ministerio del Deporte a quienes el GIT TIC's les brinda
uno o mas servicios de TI.

Asi mismo, los usuarios funcionales son personas naturales que estan a
cargo de la operacidon de los sistemas de informacion de cara a sus
usuarios finales, ya sean internos o externos.

Para el presente ejercicio de caracterizacion de usuarios soélo se
considerara a las personas naturales.
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Priorizacién de variables para caracterizar personas naturales

Con base en el instrumento SI-FR-017, Planeacion, seguimiento y reporte
ejercicios de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y/o grupos de
interés, establecido por el GIT Servicio Integral al Ciudadano, se diligencid
la matriz de priorizacion de variables de la seccién “Variables Personas
Naturales” con base en la caracterizacién que fue realizada en la vigencia
2023 para el GIT TIC's:

| Criterios de Priorizacidn de variables Puntaje Seleccionada
Categoria Variables Principales [ Relevante Econgmica Medible | Asodativa Consistente Total s O
-
Q’:‘? . x
ﬁ}’b Ubicacion 1 1 1 1 o
= Clima o o o 0 o X
Edad 1 1 1 1 1] x
Sexo 1 1 1 1 1 x
& Ingresos [1] [1] [1] [1] 0 0 x
Gﬁ Actividad ecdnomics o o [ 0 o 0 x
q§ Estrato-socicecondmico [+] [+] o 1] o o X
s Escolaridad 1 1 1 1 [1] X
“ulnerabilidad 1 1 1 1 1 ks
Lenguas e idiomas 1] 1] 1] 0 0 x
3':? Intereses 1 1 1 1 1 %
o Acceso 3 canales 1 1 1 1 1 X
&
= Uso de canales 1 1 1 1 1 %
Q
6\\5* Niveles de uso 1 1 1 1 1 x
£
& Beneficios buscados 1 1 1 1 1 x
o
W& Eventes 1 1 1 1 1 x

Ilustracion 1 - Instrumento Priorizacion Variables Personas Naturales
(SI-FR-017)

De acuerdo con los criterios seleccionados, la priorizacion calculada por
cada una de las categorias del instrumento evidenciado en la ilustracién
1 identificé 11 variables a priorizar: 1 de tipo geografico (ubicacion), 4 de
tipo demografico (edad, género, vulnerabilidad y escolaridad), 3 de tipo
intrinseco (Intereses expresado como categorias, Acceso a canales
dispuestos para la mesa de ayuda, y Uso de canales) y 3 de tipo
comportamental (Niveles de uso, expresados como dependencias que
mas solicitan soporte; Beneficios buscados, expresados en el tipo de
servicio solicitado o problematica a resolver, y Eventos, expresados en
socializaciones, sesiones y cursos, tanto internos ofrecidos por el GIT
TIC's como cursos internos y externos dispuestos a través de la
plataforma tecnoldgica de la Escuela Virtual del Deporte (Plataforma
EVD).
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En la siguiente tabla se describen las caracteristicas de cada variable y su
aplicabilidad o no al proceso de caracterizacién de usuarios del GIT TIC's

para la vigencia 2023:

Categoria Variable Caracteristicas Descripcion
Geograficas Ubicacién Incluye la | Se identificaron
ubicacion de los | los  principales
usuarios de la | paises desde
Plataforma EVD | donde se

segun paises Yy | inscribieron
departamentos | usuarios en
2023, asi como
el Top de
departamentos
de Colombia
donde residen
los usuarios
inscritos en la
Plataforma EVD
Demograficas Edad, Sexo, | Se priorizaron | Se identificaron
Vulnerabilidad y | cuatro variables | y clasificaron los
Escolaridad demograficas usuarios de la
de los usuarios | plataforma EVD
de la | por grupos de
Plataforma EVD | edad, género,
entre las que se | vulnerabilidad y
ingresan al | nivel de
momento  del | escolaridad que

registro (edad, | fueron

sexo, registrados en el
vulnerabilidad y | portal web de la
escolaridad) Plataforma EVD
al momento de
efectuar el
registro a los
cursos ofrecidos.
Intrinsecas Intereses Las categorias | Los casos mas

(Categorias de | se definen | frecuentes

servicios) como los | solicitados

principales fueron:

casos o | Directorio Activo
servicios  que | (usuarios y
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presta la mesa
de ayuda a
todos los
usuarios
internos de la
entidad.

claves), Correo
Institucional
(activacion y
uso), Desktop
(arreglos,
bloqueos %

forma de uso),
Informativo

(cdmo hacer
algo) y GESDOC
(claves, acceso,
uso Yy soporte
documental).

Intrinsecas Acceso a canales | Los canales son | EI GIT TIC's ha
(Los canales de |los medios de | dispuesto los
atencion contacto siguientes
dispuestos por la | disponibles  a | canales de
Mesa de Ayuda | los usuarios | atencién: Chat
para el registro y | para solicitar un | de Teams,
recepcion de | servicio a la | Correo
casos) Mesa de Ayuda | Institucional

del GIT TIC’s Soportetics y
linea de servicio;
adicionalmente
se reciben
solicitudes por
celular (voz vy
whatsapp),
personalmente y
de forma
proactiva por los
agentes de la
Mesa de Ayuda

Intrinsecas Uso de canales | Muestra las | Por  frecuencia

tendencias en | de uso, los

el uso de los |usuarios
diferentes solicitaron casos

canales (de mas a

dispuestos para | menos

atencion a los | frecuente) por

usuarios del | los siguientes 4

GIT TIC's medios: Correo
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electronico,
personalmente,
chat de Teams y
linea telefdnica.

Comportamiento

Niveles de uso

Top 10 de las
dependencias

Muestra el nivel
de uso de los

que mas | servicios de la
solicitudes Mesa de Ayuda
realizan ante la | por dependencia

Mesa de Ayuda | solicitante
Comportamiento | Beneficios Top 10 de | Muestra las
buscados solicitudes por | solicitudes que
servicio mas demandan
requerido los usuarios de
la Mesa de

Servicio

Comportamiento | Eventos Para la vigencia | Las sesiones vy

(Capacitaciones)

2023 se
impartieron
sesiones
internas por
parte del GIT
TIC's y cursos
externos e
internos a
través de la

Plataforma EVD

cursos para la
vigencia 2023
incluyeron
temas
Microsoft,
Isolucion, Ciber
Seguridad y
GESDOC vy la
oferta de cursos
de la Plataforma
EVD.

de

Tabla 1 - Variables de caracterizacion (Segun procedimiento SI-FR-017)

Identificacion de mecanismos de Recoleccion de Informacion

El presente informe de caracterizacion tiene como fuentes:

e Base de datos herramienta ARANDA vigencia 2023 (Mesa de Ayuda

Contrato SELCOMP)
e Base de datos Plataforma EVD 2023
e Agenda de sesiones y socializaciones del GIT TIC’s en la vigencia

2023
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Identificacion de mecanismos de Recoleccion de Informacicn

Cuenta con
informacién En cazo deno tenar la
Categoria Variable Principal | relacionada con la hfnrmal:ii.:in a que fuente NDITb.I'E dela T'!.I'EI'IT:E de:
variable puede acudir para kb obtener informacion
seleccionada la informacion
Registros administrativos
1. Geogrificas ¥ Ubicadicn ¥ [::rfilﬁnexpedienm:l Registro Inscripciones 2023
5l HEETEHE FHmin et m b )
2. Demogrdficas  —Pp e Perfiles o expedientas) Resistro Inscripciones 2023
. 5l Hegistros administmieos
¥ Escolaridad | Perfiles o expedientas) Registro Inscripeiones 2023
- "5 Registros administrativos ’
@” e\é -3 Vulnerabilidad [ Perfiles o expedientas) Registro Inscripciones 2023
e{:D = 5l REgistigs administia s ’
* & 3. Intrinszc= =3 Intereses [bases de datas) Reporte Mesa Arands 2023
B Hegistros administrabvos ’
P Accesode canales [bases de datas) Reporte Mesa Arands 2023
4o . i "5 Registros administrativos ’
- Lampartamisnts P Nivelzsdsuso [bases de datos) Reporte Mesa Aranda 2023
] HEgistios Fdniinistm o )
P Eventns |bases de datas) EISEG Informes Seguimiento

Ilustracion 2 - Identificacion mecanismos de recoleccion de informacion
(SI-FR-017)

Resultados mediante tablas o graficos con su respectivo analisis
Variables geogréaficas
a. Ubicacién

Esta variable identifica la ubicacion geografica desde la cual los usuarios
se registraron, por pais y departamento. Dada la virtualidad de la
plataforma EVD, no se restringe el registro de estudiantes que quieran
tomar los cursos ofrecidos desde el exterior. Durante la vigencia 2023, a
pesar de que mas del 96% de los inscritos se ubicé en Colombia, también
se registraron estudiantes desde algunos paises que se muestran en la
Ilustracién 3 a continuacién:
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TOP 10 UBICACION GEOGRAFICA

Etiquetas de fila |T Cuenta de Proyecto

Colombia 9355
Venezuela 86
USA 71
Peru 56
N/D 46
Indonesia 13
India 33
Mexico 9
Ecuadar 7
Pakistan 7
Total general 9713
Cuenta de Proyecto

Top 10 Ubicacion Geografica
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Ilustracion 3 - Top 10 Ubicacion Geogréfica (por paises) - Fuente:
Registro Inscripciones Plataforma EVD

En lo que respecta a Colombia, se obtuvo la siguiente inscripcién por
departamentos:
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DISTRIBUCION POR DEPARTAMENTO

Etiquetas de fila !T Cuenta de Proyecto

Bogota D.C. 1156
Valle del Cauca 1094
Cundinamarca 729
Risaralda 724
Quindio 647
Caldas 498
Antioquia 422
La Guajira 365
Atlantico 348
Santander 334
Total general 6317

Cuenta de Proyecto

DISTRIBUCION POR DEPARTAMENTO

Santander
5%

Atlént
6%

Bogota D.C.
18%

-"‘\\—

Valle del Cauca
17%

Caldas
8%

Quindio
10%

Cundinamarca

12%

Ilustracion 4 - Top 10 Distribucidon por Departamento - Fuente: Registro
Inscripciones Plataforma EVD

Segun la anterior ilustracién, se evidencia que mas del 76% del total de
estudiantes registrados en la Plataforma EVD durante 2023 lo hicieron
desde 4 zonas: Bogotd D.C., Valle del Cauca, Cundinamarca y Eje
Cafetero.

Variables demograficas
a. Edad
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Se realizd el agrupamiento por rangos de edad de los estudiantes
registrados durante 2023 obteniéndose la siguiente distribucion:

RANGOS DE EDAD DE INSCRITOS

Etiquetas de fila| - |Cuenta de Proyecto

0-17 459
18-30 5284
30-40 2168
40-50 1247
50+ 798
Total general 9956

Cuenta de Proyecto

RANGOS DE EDAD

B

Ilustracion 5 - Distribucion por grupos de edad - Fuente: Registro
Inscripciones Plataforma EVD

Los datos de la Ilustracion 5 muestran que mas de la mitad (53%) de los
estudiantes registrados en la Plataforma EVD se ubica en el segmento
entre los 18 y 30 anos.

b. Sexo

Segun el parametro de identidad de género de los estudiantes registrados
en la plataforma virtual se encontrd la siguiente distribucién:
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IDENTIDAD DE GENERO

Etiquetas de fila -! Cuenta de Proyecto

Masculino 6235
Femenino 3524
Prefiero no decirlo 91
Otra 41
No binario 33
Transgénero 32
Total general 9956
Cuenta de Proyecto

IDENTIDAD DE GENERO
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Ilustracion 6 - Distribucidn por identidad de género - Fuente: Registro
Inscripciones Plataforma EVD

De acuerdo con los anteriores datos, se evidencia un predominio de
inscritos del género masculino con un 62% del total de la poblacién en la
vigencia 2023.

c. Escolaridad

Por nivel de escolaridad, se tuvo la distribucion que a continuacion se
indica:
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GRADO DE ESCOLARIDAD

Etiquetas de fila -/ Cuenta de Proyecto

Profesional 3393
Bachiller 2843
Técnico 1409
Posgrado 1099
Tecndlogo 939
Primaria 169
Ninguno 104
Total general 9956
Cuenta de Proyecto
ESCOLARIDAD
Tecnologo P”; Nmf;"ﬂ
9% i

Profesional
34%

Técnico
14%

Bachiller
29%

Ilustracion 7 - Distribucidon por nivel de escolaridad - Fuente: Registro
Inscripciones Plataforma EVD

Los datos de escolaridad de la poblacion inscrita a cursos de la Plataforma
EVD en la vigencia 2023 muestran que mas de un tercio de éstos se ubican
en el nivel profesional, seguido de aquellos con nivel de bachiller con un
29%.

d. Vulnerabilidad

Para generar las estadisticas de vulnerabilidades registradas por los
inscritos en la Plataforma EVD, se tuvo en cuenta el tipo de discapacidad
registrada por el estudiante durante su inscripcidon encontrandose la
siguiente distribucién:
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USUARIOS CON DISCAPACIDAD

Etiquetas de fila |7 Cuenta de Proyecto

Fisica 265
Prefiero no decirlo 231
Visual 123
Auditiva 119
Multiple 81
Intelectual (cognitiva) 79
Psicosocial (mental) 33
Sordo-ceguera 27
Total general 958

Cuenta de Proyecto
DISCAPACIDAD

Inteleci (my Sordo-ceguera
3%

[cognit
B%

Miiltipre
9%

Prefiero no
decirlo
24%6

Ilustracion 8 - Tipo de vulnerabilidad registrada — Fuente: Registro
Inscripciones Plataforma EVD

Segun el total de los datos de inscripcidn recopilados, se halléo que en la
vigencia 2023 casi un 10% de la poblacidn inscrita en la Plataforma EVD
registrd tener algun tipo de discapacidad, aunque una cuarta parte de los
inscritos prefirid no especificarla; de las 3 discapacidades que si fueron
reveladas, las mas frecuentes corresponden a la fisica, la visual y la
auditiva.

Variables intrinsecas

a. Intereses - Categorias
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Para esta variable se establecen las categorias segun los tipos de casos
de soporte que solicitan los usuarios internos a la Mesa de Ayuda. Entre
las principales categorias de casos atendidos estan: Creacidon vy
actualizacion de usuarios en el Directorio Activo (activacion,
desactivacion, cambios de clave y otros), casos de tipo informativo
(indicaciones de como hacer algo), soportes para el aplicativo de gestién
documental (GESDOC) vy los diferentes modulos del SISEG, incidencias
con el correo institucional y de categoria Desktop (soporte de incidencias
técnicas con los equipos de usuario) entre otras, como se evidencia en la
siguiente ilustracién:

TOP 10 SOLICITUDES POR TIFO DE CASO

Etiquetas de fila T Cuenta de Proyecto
DIRECTORIO ACTIVO 932
CORREO INSTITUCIONAL 374
DESKTOP 311
CASO INFORMATIVO 303
GESDOC 267
MULTIFUNCIONAL 242
WIFI MINDEPORTE 241
GESTION PAGOS 233
GESTION CONTRATISTAS 189
GESTION CONTRATOS 140
Total general 3232

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (601) 4377030

Linea de atencidn 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/

Cuenta de Proyecto
Top 10 Tipo de Caso
1000 932
900

303 267 242 o4 233

" o I.-

o ] & &
Q o &) & i & O \
& & & & & £ £ £ &
S & & & ¢ ¢ & & & &
Q & X & & & 3 &
& & 2 S &
& & S &L £
RS
Categoria v 1

Ilustracion 9 - Cantidad de casos atendidos por categoria (Fuente: Base
de Datos Aranda-SELCOMP)

b. Acceso a canales - Servicio mesa de ayuda

Con base en los canales de atencién parametrizados en la herramienta
ARANDA por parte de la Mesa de Ayuda de Mindeporte contratada con el
proveedor SELCOMP en 2023, se establecieron los siguientes canales de
atencién disponibles para la atencién de casos:
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Ilustracion 10 - Canales para atencion a usuarios del GIT TIC’s (Fuente:
Pieza Grafica Intranet)

c. Uso de canales

Los registros de casos atendidos y registrados en la base de datos de la
Mesa de Ayuda del contratista SELCOMP evidenciaron el siguiente
comportamiento en cuanto a preferencias de uso por parte de los usuarios
del GIT TIC's en 2023:
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SOLICITUDES PORTIPO DE CANAL

Etiquetas de fila -+ Cuenta de Proyecto
Correo 3154
Personal 444
Chatde Teams 127
Telefdnico 46
Correo Electronico corporativo 7
Movwil 5
Web 4
Microsoft Teams 3
Proactivo 2
Chat 2
WhatsApp 1
Total general 3795

Cuenta de Proyecto

Chat de Mic| WhatsApp §
49 0%
Perso L

Ilustracién 11 - Uso de canales de atencion Mesa de Ayuda (Fuente:
Base de Datos Aranda-SELCOMP)

Con base en la tabla mostrada en la ilustracién 11, se evidencia que los 5
canales mas utilizados por los usuarios para solicitar soporte en 2023
fueron en su orden: Correo electronico (institucional o personal), Personal
(verbal a los agentes de Mesa de Ayuda), chat de Teams, Telefénico y
correo corporativo. La grafica evidencia que en 3.154 casos (83%) los
usuarios de la Mesa de Servicio prefirieron registrar sus casos de soporte
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a través de correo electronico y en segunda instancia de manera personal
(solicitud verbal al personal de la Mesa de Servicios). A pesar de no ser
uno de los canales oficiales establecidos por el GIT TIC's segun la
Ilustracion 10, el canal de atencion personal fue el preferido en 444 casos
de soporte (12% de los casos).

Variables de comportamiento

a. Niveles de Uso
Los casos solicitados (requerimientos e incidencias) registrados en la base
de datos de la Mesa de Ayuda del contratista SELCOMP a través de todos
los canales de atencidén dispuestos para los usuarios evidenciaron la
siguiente escala para las dependencias de la entidad por numero de

requerimientos de soporte durante la vigencia 2023:

TOP 10 DEPENDENCIAS SOLICITANTES

Etiquetas de fila T/ Cuenta de Proyecto
Recursos y Herramientas del Sistema - Infraestructura 191
secretaria General - Gestion Administrativa 142
Inspeccion, Vigilancia y Control 132
Posicionamiento y Liderazgo Deportivo - Deporte Rendimiento Paralimpico 111
Oficina Asesora de Planeacion 110
Fomento y Desarrollo - Deporte Escolar 109
Posicionamiento y Liderazgo Deportivo - CCD 97
Fomento y Desarrollo 93
Secretaria General - Talento Humano 92
Inspeccion, Vigilancia y Control - Actuaciones Administrativas 88
Total general 1165

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (601) 4377030

Linea de atencidn 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/

Deporte

Cuenta de Proyecto

Top 10 Dependencias Solicitantes
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Ilustracion 12 - Top 10 de las areas con mas requerimientos (Fuente:

Base de Datos Aranda-SELCOMP)

Se evidencia que el area con mayor numero de atenciones de casos de
soporte por parte de la Mesa de Ayuda fue el GIT Infraestructura, seguido
por el GIT Administrativa y en un tercer lugar de la Direccion de IVC.

b. Beneficios buscados

La variable de beneficios buscados se expresa en el tipo de servicio o
problematica a resolver que presenta el usuario a la Mesa de Ayuda. Las
10 principales problematicas se presentan en la siguiente ilustracion:

TOP 10 SOLICITUDES POR SERVICIO REQUERIDO

Etiquetas de fila IT|Cuenta de Proyecto
Activacion Usuario 602
Configuracion de equipo 601
Actualizacion de datos 514
Configuracion Aplicaciones del Negocio 484
Asignacion de permisos 383
Informativo 302
Cambio de contrasena 285
Muevo usuario 166
Configuracion de Software basico 89
Configuracion 81
Total general 3507
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Cuenta de Proyecto

Top Servicio Requerido

166
W Total

700
600

Servicio 1

Ilustracion 13 — Top 10 por problematica presentada (Fuente: Base de
Datos Aranda-SELCOMP)

De acuerdo con esta tabla, los casos mas frecuentes tuvieron que ver con
activaciéon de usuarios y configuracién de equipos ocupando las 2 primeras
casillas; le siguen las solicitudes de actualizacidon de datos, configuracién
de aplicativos y asignacion de permisos.

Por clase de servicio, se tiene que en 2023 los soportes referentes a
sistemas de informacion (software y configuracién) representaron las dos
terceras partes (66,1%) de las incidencias mas frecuentes; los casos de
soporte a problemas de equipo y configuracién para usuario final
(atencion de nivel 1) representaron un 26,4% de casos, mientras que las
solicitudes sobre equipos del centro de datos (servidores y red atendidos
por el soporte de nivel 2) representaron un 7,5% del total:
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TOP 10 SOLICITUDES POR CLASE DE SERVICIO REQUERIDO

Etiquetas de fila IT Cuenta de Proyecto
SISTEMAS DE INFORMACION.DIRECTORIO ACTIVO 932
SISTEMAS DE INFORMACION.OFFICE 365 APPS.CORREQ INSTITUCIONAL 373
MESA DE SERVICIOS.HARDWARE.DESKTOP 3100
MESA DE SERVICIOS.CASO INFORMATIVO 300
SISTEMAS DE INFORMACIOMN.GESDOC 267
MESA DE SERVICIOS.HARDWARE. IMPRESORA.MULTIFUNCIONAL 242
CENTRO DE COMPUTO.REDES. WLAMN.ACCESS POINT.WIFI MINDEPORTE 241
SISTEMAS DE INFORMACION. SISEG.GESTION PAGOS 233
SISTEMAS DE INFORMACION.SISEG.GESTION CONTRATISTAS 189
SISTEMAS DE INFORMACION. SISEG.GESTION CONTRATOS 140
Total general 3227

TOP 10 SOLICITUDES POR CLASE

CENTRO DE
COMPUTO
8%

MESA DE
SERVICIO
26%

SISTEMAS DE
INFORMACION
66%

Ilustracion 14 - Top 10 de caso por clase (Fuente: Base de Datos
Aranda-SELCOMP)

c. Eventos (Capacitaciones)

Para la vigencia 2023 se agendaron socializaciones y sesiones
informativas por parte de GIT TIC’s dirigidas a funcionarios y contratistas
del Ministerio del Deporte, incluyendo temas de aplicativos Microsoft,
Isolucidon, GESDOC, SOA y Ciberseguridad.

En dicha vigencia se tuvo un alcance de 328 asistentes internos,
discriminados de la siguiente manera:
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GITTIC'S
AGENDA DE SESIONES INFORMATIVAS Y SOCIALIZACIONES 2023
Fecha Inicio Fin Horas |Tema Proveedor Modalidad |#Asistentes
31-Jan-23 2230 PM 3:30PM 1 |Chaty Proyectos Microsoft Virtual 4
Automatizacion Microsoft
14-Feb-23| 10:00 AM| 11:00 AM 1 |Introduccidn a M3 Microsoft Virtual 5
PowerApps
16-Feb-23 9:00 AM 2:00 PM 5 |Waorkshop MS Microsoft Virtual 6
PowerPlatform
3-Apr-23|  2:00PM| 4:00 PM 2 (Sesion 1/2 Induccion Isolucién Virtual 4
Preliminar Isolucion
5-Apr-23|  2:00PM| 4:00PM 2 |Sesion 2/2 Induccion Isolucian Virtual 6
Preliminar Isolucion
17-May-23 9:00 AM| 10:00 AM 1 |Sesidn 1/2 Induccién GITTIC's Virtual 30
Gesdoc
24-May-23 2:30 PM 3:30PM 1 |Sesidon 2/2 Induccién GITTIC's Virtual 35
Gesdoc
8-Jun-23 2:00 PM 4:.00 PM 2 |Sesidn Socializacion Isolucion Virtual 6
Funciones Isolucién
6-Jul-23 2:00 PM 4:00 PM 2 |Capacitacion Induccion- |lsolucion Virtual 109
Reinduccion Isolucion
29-3ep-23| 10:00 AM| 12:00 PM 2 |Capacitacion técnica Incolsoftware |Virtual 3
nueva version SOA WEB
27-0ct-23 2:00 PM 3:00 PM 1 |Capacitacionen GITTIC's Virtual 76
Ciberseguridad -
Amenazas, riesgos y
buenas practicas
7-Dec-23|  8:30 AM|  9:30 AM 1 |Socializacion GESDOCV.2 |GITTIC's Virtual 40
22-Dec-23 8:00 AM| 10:00 AM 2 |Capacitacion Gestion Isolucion Virtual 4
Riesgos DAFP Isolucidn
Total Asistentes 2023: 328

Ilustracion 15 - Plan Capacitaciones 2022 (Fuente: Agendamientos
Teams GIT TIC’s 2023)

Las sesiones agendadas en 2023 se realizaron principalmente con el
apoyo de los proveedores como parte de los compromisos y horas de
capacitacion contratadas con ellos (Microsoft, Isolucion, Gesdoc y SOA);
estas sesiones se realizaron con el fin de presentar las funcionalidades
disponibles vigentes y actualizadas como parte de la suscripcion o licencia
de los aplicativos adquiridos por la entidad.

En cuanto a Seguridad de la Informacién, durante el mes de octubre se
realizdé una jornada de capacitacion en Ciberseguridad, la cual se realizé
el 27 de octubre en modalidad virtual con un alcance de 76 asistentes
entre funcionarios y contratistas; en esta sesién se quiso destacar el
entorno creciente de riesgo cibernético y concientizar a los usuarios de
los sistemas de informacion respecto a su rol en la prevencion de
ciberataques.
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Para las capacitaciones en el uso del aplicativo Gesdoc, se planea en 2024
crear sesiones en video a publicar en la Intranet, pues se detectd que la
gran mayoria de estas son reiterativas sobre dudas y casos frecuentes y
repetitivos.

Respecto a los cursos y eventos ofertados a través de la Plataforma EVD,
se tuvo la siguiente oferta y numero de matriculados en la vigencia 2023,
llegando a un total de 14.708 participantes matriculados en 42 cursos y
eventos:
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OFERTA CURSOS Y EVENTOS PLATAFORMA EVD - 2023

N° |CURSO FECHA DE MATRICU
LANZAMIENTO [LADOS
1|Curso Participacion ciudadana y control social 17/03/2023 431
2[Curso Induccion al Ministerio del Deporte 2023 21/03/2023 207
3|Curso taller Conflicto de Intereses 2023 31/03/2023 52
4{Curso Taller Virtual Ludico Cédigo de Integridad 2023 4/04/2023 50
5[Curso Mandalavida 5.0 5/06/2023 438
6[Curso accesibilidad universal en escenarios deportivos 2023 23/06/2023 94
7|Curso Generalidades HEVS 2023 6/07/2023 972
8|Curso Administracion Deportiva 12.0 10/07/2023 4,531
9|Curso Deporte Social Comunitario 2023 12/07/2023 1.302
10|Curso Fundamentos y alternativas en actividad fisica por grupos p 8/08/2023 592
11|Generalidades de las Vias Activas y Saludables 2023 25/08/2023 274
12|Capacitacién Voluntariado Eje Cafetero 2023 4/09/2023 2.253
13|Protocolo para la atencion, prevencion y erradicacion de violenci 8/09/2023 535
14|Salud mental: el impacto en el rendimiento deportivo | 2023 21/11/2023 172
15|Como rodar en bici, dirigido a nifios y nifias 2023 34
16{Cémo rodar en bici, dirigido a jévenes y adultos 2023 37
17|1 Foro Ciencias del Deporte | Chocd 12/07/2023 81
18Il Foro Ciencias del Deporte | Villavicencio 16/08/2023 187
19|11l Foro Ciencias del Deporte | Caqueta 30/08/2023 305
20(1V Foro Ciencias del Deporte | Pasto 13/09/2023 258
21|V Foro Ciencias del Deporte | Riohacha 20/09/2023 291
22|Capacitacion Medicién del impacto climatico de los Juegos Naciong 3/11/2023 42
23|Congreso Educacioén fisica y las ciencias del deporte como ejes de 7/11/2023 307
24|11 Taller en recreacion y estrategias de proyeccidon comunitaria - 26/10/2023 89
25|Congreso Caldas Sostenibilidad y Legado 18/10/2023 357
26[(Administracién Deportiva en Territorio - San Andres 6/05/2023 60
27|Administracion Deportiva en Territorio - Cali 27/05/2023 64
28|Administracién Deportiva en Territorio - Risaralda 21/04/2023 43
29|Administracion Deportiva en Territorio - La Guajira 11/09/2023 21
30[Administracién Deportiva en Territorio - Villavicencio 30/10/2023 85
31|Administracién Deportiva en Territorio - Guaviare 9/11/2023 12
32|Administracién Deportiva en Territorio - Pitalito 23/10/2023 67
33|Administracién Deportiva en Territorio - Ciénaga de Oro 30/10/2023 32
34{Administracién Deportiva en Territorio - Barranquilla 30/10/2023 63
35|Administracidén Deportiva en Territorio - Chocd 17/10/2023 9
36|Administracién Deportiva en Territorio - Palmira 20/11/2023 94
37|Administracidén Deportiva en Territorio - Caqueta 25/09/2023 10
38|Administracién Deportiva en Territorio - Tumaco 14/08/2023 4
39(Administracidon Deportiva en Territorio - Jamundi 20/11/2023 47
40|Administracion Deportiva en Territorio - Buenaventura 30/10/2023 46
41|Administracion Deportiva en Territorio - Amazonas 28/08/2023 20
42|1 Foro Internacional Deporte Y Economia Popular Para El Cambio 28/11/2023 135
TOTAL| 14.703

Ilustracion 16 — Oferta de cursos y eventos Plataforma EVD 2023
(Fuente: Base de Datos Plataforma EVD)
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Ficha de caracterizacion

De acuerdo con lo establecido en el instrumento “Planeacidon, seguimiento
y reporte ejercicios de caracterizacion de ciudadanos” por el GIT Servicio
Integral al Ciudadano, se diligencié la ficha de caracterizacion de la
vigencia 2023 segun los datos recolectados y presentados por el GIT TIC's
como se muestra a continuacién:

Personas naturales

Sectores

Segmentos

| Ciudadanos
usuarios

1. Geograficas

2. Demograficas

3. Intrinsecas

4. Comportamiento

Nivel de
Desagregacion

Personas naturales
(Funcionarios +
Contratistas = 1000)

Ubicacion inscritos
Plataforma EVD: 96%
Colombia; 4% Otros
paises. Top 5 zonas:
Bogotd, Valle, C/marca,
Zona Cafetera,

Grupo etario inscritos
Plataforma EVD: 0-17:
4,6%; 18-30: 53,1%; 30-40:
21,8%; 40-50: 12,5%; 50+:
8%

Intereses

Top 5 Casos por
categorias:

Dir. Activo: 932
Correo Inst.: 374
Desktop: 311
Informativo: 303

Niveles de uso (Por # casos solicitados):
Top 5 Dependencias: GIT Infraestructura:
16,4%; GIT Administrativa: 12,2%; Direccidn
IVC: 11,3%; GIT Rend. Paralimpico: 9,5%;
Planeacidn: 9,4%; Otros: 41,1%

Antioguia Gesdoc: 267
Sexo inscritos Plataforma |Acceso a canales: Beneficios buscados (Servicio requerido):
Géndto masculind! |Canales de atencién Activar usuario: 17,2%; Configurar equipo:
;Genaro sp 0s:_Correo 17,1%; Actualizar datos: 14,7%; Configurar
Femenfino: 35, o lectrofico;.chat Teams, |aplicaciones: 13,8%; Asignar permisos: 10,9%;
b 2% Correo, Linea de Otros: 26,3%
Soporte TIC's; Otros:
Celular, Personal,
Proactivo, Whatsapp
Escolaridad inscritos Uso de canales: Eventos (Sesiones, cursos):
Plataforma EVD: Correo: 83,1%; - 13 sesiones internas; temas: Microsoft,
Profesional: 34,1%; Personal: 11,7%; Isolucidn, Gesdoc, SOA y Ciberseguridad con
N/A Bachiller: 28,6%; Técnico: |Chat Teams: 3,3% 328 usuarios impactados.
14,2%; Posgrado: 11%; Telefonico: 1,2% - 42 eventos externos/internos: Cursos
Otros: 12,2%. Otros: 0,6% ofertados por la Plataforma EVD con un
alcance de 14.703 estudiantes.
Tipo de vulnerabilidad
inscritos Plataforma EVD:
N/A Fisica: 27,7%; No dice: N/A N/A

24,1%; Visual: 12,8%;
Auditiva: 12,4%; Otras:
23%.

Ilustracion 17 - Ficha Caracterizacion Usuarios GIT TIC’s 2023 (SI-FR-
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Conclusiones

Se presentan a continuacion algunas conclusiones y observaciones de la
dependencia basadas en los resultados obtenidos segun las variables
priorizadas del grupo de personas naturales que interactuaron con el GIT
TIC's en la vigencia 2023 dentro de los grupos y segmentos analizados.

Geograficas

Se observd que el mayor porcentaje de los inscritos a los contenidos de
la Plataforma EVD se ubicaron en la regién central del pais y Valle del
Cauca. Se deberia trabajar, con el apoyo de las areas que originan los
contenidos de la entidad, creando otros cursos de interés para todas las
regiones del pais y retomando las campafias en las redes sociales del
Ministerio que los promuevan y estimulen las inscripciones de personas
de todas las regiones de Colombia.

A este respecto cabe mencionar que en 2023 al GIT TIC’s se le aprobé
contratar para la Plataforma EVD un equipo de trabajo de solamente 2
especialistas en plataformas educativas virtuales y en lo que va corrido
de 2024 se ha logrado la aprobacién de un solo especialista contratado
con presupuesto de otra area, quien debe apoyar la operacion y el soporte
de toda la plataforma. Dado el alcance y relevancia que ha cobrado la
Plataforma EVD para la visibilidad del trabajo del Ministerio en las
regiones desde su creacion en 2020, es muy importante que la entidad
autorice los recursos necesarios al GIT TIC's para fortalecer el equipo de
trabajo de la Plataforma EVD y poder asi generar mas cursos, actualizar
los existentes y generar un mayor alcance a nivel nacional y regional que
ayude a ampliar el impacto de la Plataforma EVD en la poblacion
apalancado en la virtualidad y las TICs, mejorando asi la visibilidad y la
imagen positiva del Ministerio como ente rector del Deporte en Colombia.

Demogréaficas

Como se indico en los resultados, mas de la mitad de inscritos a los cursos
de la Plataforma EVD se concentrd en la poblacidon del segmento etario
entre los 18 y los 30 anos. Se deberia trabajar con las diferentes areas
del Ministerio en la creacién de contenidos enfocados a todos los
segmentos de la poblacién y que estimule la participacién de los dos
segmentos con menor porcentaje de participacién en 2023 como lo fueron
los segmentos de los 0 a los 17 afios y el de los mayores de 50 afios.
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Intrinsecas

Se observa respecto a los usuarios de la Mesa de Servicio del GIT TIC’s
gue se ha venido consolidando el canal de atencién mediante correo
electrénico como medio preferido para la apertura de casos por su
facilidad e inmediatez; se debe continuar con la campafa de socializacion
a través del correo y la Intranet de los canales oficiales para la apertura
de casos de soporte ya que en 2023 se continud observando un alto
volumen de solicitudes que aun se realizan en persona de manera verbal
por parte de algunos usuarios preferenciales que ignoran los canales
oficiales de atencidon y exigen que se les brinde un servicio inmediato y
personalizado, lo cual interrumpe los flujos de trabajo asignados los
agentes de Mesa de Ayuda, degradando los tiempos de atencién oportuna
para los usuarios que si hacen uso de los canales oficiales de soporte y
generando un subregistro de casos que afecta los tiempos de atencion y
los indicadores operativos del GIT TIC's.

Se sugiere:

e Analizar el Top 10 de categorias con mas solicitudes de soporte a
fin de detectar oportunidades de mejora de los servicios
tecnoldgicos en dichas categorias y establecer planes de accion de
cara a posibles falencias detectadas.

e Estudiar la pertinencia ya sea de adquirir o desarrollar un software
o de implementar una herramienta open-source para contar con un
instrumento propio para llevar el registro y asignacién de los casos
de soporte, debido a que el Ministerio no la posee y se debe recurrir
en préstamo a las herramientas facilitadas por los contratistas de la
Mesa de Ayuda o realizar el registro manual.

Es también importante mencionar que, en los meses de 2023 en los cuales
se pudo contar con contratistas de apoyo especializado para el area,
desde el GIT TIC's se adelantaron estrategias para la mejora del servicio
de cara a los usuarios finales, promoviendo el uso adecuado de las
herramientas tecnoldgicas y concientizando a los usuarios acerca de las
nuevas vulnerabilidades de seguridad informatica que vienen surgiendo
cada vez con mayor frecuencia, a fin de reducir la materializacion de
riesgos en la seguridad de la informacién en el Ministerio del Deporte, por
lo que es de gran importancia contar nuevamente con los recursos de
presupuesto que le permitan al GIT TIC’s adelantar para cada vigencia la
vinculacion del personal de apoyo para seguir llevando a cabo estas
actividades de orientacién y prevencion.
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De comportamiento

Respecto a los segmentos de niveles de uso y beneficios buscados
(representados en los tipos de soporte mas frecuentemente requeridos),
se encontré que un tercio de los casos se concentrd en la activacion de
usuarios y configuracion de equipos. Validando con la Mesa de Ayuda
estos casos se refieren sobre todo a actualizar la vigencia de las cuentas
de usuario en el Directorio Activo y a la activacion del WiFi en equipos
propios de contratistas para adelantar sus labores en las sedes de entidad.
Se debe adelantar una sensibilizacién con las areas para que al momento
de vincular contratistas se allegue al GIT TIC’s su perfil de usuario y se
pueda agilizar su registro en las redes y aplicativos, al igual que informar
oportunamente las novedades de retiro para deshabilitarlos también de
manera oportuna.

Con respecto al segmento de Eventos, en el mes de mayo de 2023 se
programaron sesiones de induccion sobre el uso del aplicativo GESDOC
lideradas por el GIT TIC's con el apoyo del contratista Groove
Technologies luego de la suscripcidn del contrato de soporte para la
vigencia 2023. Estas sesiones se deben realizar anualmente dado que
ingresan contratistas nuevos en areas donde se hace uso intensivo del
aplicativo de Gestién Documental para sus actividades del dia a dia.
Durante esta vigencia el GIT TIC's logré también la contratacion de un
recurso en sitio para apoyar con los casos de soporte de GESDOC.

Atendiendo estas necesidades, para las capacitaciones en el uso del
aplicativo GESDOC, se planea en 2024 crear una serie de sesiones en
video a publicar en la Intranet, ya que se detectd que la gran mayoria de
estas son reiterativas sobre dudas y casos frecuentes y repetitivos en el
uso y apropiacion de funcionalidades de la herramienta.

Para las demas herramientas tecnoldgicas se realizaron sesiones
informativas sobre el uso del aplicativo Isolucién, nuevas herramientas
de automatizacién de Microsoft y una nueva version Web del aplicativo
SOA adquirida por la entidad en 2023, asi como el lanzamiento de la
version 2 de GESDOC puesta en produccion en diciembre de 2023.

Sugerencias:
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e Realizar un analisis sobre el Top 10 de dependencias solicitantes de
casos de soporte para detectar posibles deficiencias en sus recursos
tecnologicos a fin de reducir proactivamente el numero de
solicitudes de soporte que las areas se vean obligados a realizar al
equipo de soporte TIC's;

e Revisar el Top 10 de beneficios buscados (representados en los
tipos de casos de soporte mas frecuentes) para identificar acciones
preventivas generales sobre los sistemas y aplicativos que ayuden
a reducir el numero de incidencias de soporte por parte de los
usuarios;

¢ Alimentar en la Intranet la biblioteca de material en video sobre el
uso y apropiacion de las principales funcionalidades del aplicativo
GESDOC para que los colaboradores se puedan autocapacitar y se
reduzca asi el nUmero de capacitaciones originadas en la alta
rotacidon de contratistas de la entidad.

e Socializar y aprovechar los recursos de capacitacién dispuestos por
Microsoft sobre el uso y apropiacion de las herramientas disponibles
de la plataforma Microsoft 365 para maximizar su aprovechamiento
en la entidad ya que contractualmente se cuenta con ellas, pero
muchas veces no se utilizan perdiéndose asi su vigencia y dejandose
de aprovechar muchas de las herramientas incluidas en el
licenciamiento adquirido.
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