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INTRODUCCION

El GIT Servicio Integral al Ciudadano se creé en el entonces Coldeportes, hoy
Ministerio del Deporte, a través de la Resolucion No. 1355 de 2012, bajo la
denominacion GIT Atencion al Ciudadano y fue actualizado en el Departamento
Administrativo del Deporte, la Recreacion, la Actividad Fisica y el Aprovechamiento
del Tiempo Libre -COLDEPORTES- mediante la Resolucion Interna No. 782 de
2013, “Por la cual se crean, reorganizan, conforman y asignan funciones a unos
Grupos Internos de Trabajo”. Actualmente, de conformidad con la Resolucion No.
2359 de 2019, mediante la cual se crean los Grupos Internos de Trabajo en el
Ministerio del Deporte, se denomina GIT Servicio Integral al Ciudadano y tiene como
principal objetivo acercar este Ministerio a la ciudadania.

En concordancia con lo anterior, y con el interés del Ministerio para el ejercicio
efectivo de los derechos de la poblacién colombiana con enfoque diferencial, se han
dispuesto, de acuerdo con la Carta de Trato Digno? vigente, los siguientes canales:

Tabla 1. Canales de atencién

Virtuales Pagina Web www.mindeporte.gov.co
Sistema de Gestion de Peticiones
Chat Institucional
Foros
Correo electrénico contacto@mindeporte.qgov.co
APP Moévil Mindeporte Te Responde  Dispositivos Android
Teleféonicos  Linea Gratuita Nacional (57) 01 8000 910 237

Lineas de Servicio al Ciudadano (57- 1) 2258747

(57- 1) 4377030 Ext. 1003-1005-1089-
1006

Presenciales

Ventanilla Unica de Radicacion
Oficina de Atencién al Ciudadano

Buzones

Punto Interactivo de Servicio al
Ciudadano

L El Ministerio del Deporte, en cumplimiento al numeral 5 del articulo 7° de la ley 1437 de 2011- Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, expidio la carta de Trato Digno al ciudadano,

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

Bogota D.C., Colombia.

Sedes Mindeporte

Eventos de Mindeporte

Ferias Nacionales de Servicio al
Ciudadano

Ferias del Estado Colombiano

la cual se encuentra publicada en el portal web de la entidad y en la cartelera fisica.
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Segun la normativa vigente para la entidad, las peticiones se clasifican en:

Tabla 2. Clasificacion peticiones

Tipo

Descripcién

Peticiones de interés
general, peticiones de
interés particular,
guejas, reclamos,
consultas, solicitudes
y felicitaciones,
orientaciones

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados en este CAdigo, por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resoluciéon completa y de
fondo sobre la misma.

Tramites

Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben
efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacion
prevista o autorizada por la ley. El tramite se inicia cuando ese particular
activa el aparato publico a través de una peticién o solicitud expresa y
termina (como tramite) cuando la administracion publica se pronuncia
sobre éste, aceptando o denegando la solicitud.

Servicios

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

Solicitud de
certificacion

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

Denuncias

Dato que busca poner en conocimiento o dejar constancia ante las
autoridades respectivas de un hecho o accion que se ha producido en
contravia de las disposiciones legales o reglamentarias
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INDICADORES ESTRATEGICOS - SERVICIO INTEGRAL AL
CIUDADANO - PRIMER TRIMESTRE 2020

Respuesta (N° Respuestas

oportunas a las PQRS-
Opo.rt.una a D/ N° total de PQRS-D ) 78%
peticiones *100%

Medicion de sumatoria resultados de
.7 t luad N°
Percepcion de la eventos evaluados / 94%
calidad evaluados

Caracterizacion
de ciudadanos
usuarios y grupos
de interés

N° de GIT o dependencia
con caracterizacion (1)
vigente) / (N° Total de 76 A
GIT o dependencia) *100

e Principales observaciones:

o El indicador de Respuesta oportuna a peticiones presenta una
mejora de 3 puntos porcentuales en comparacion al indicador trimestral
de la vigencia 2019 para las respuestas oportunas.

o El indicador de Medicion de percepcion de la calidad presenta un
cumplimiento superior al 94%, por lo que no ha sido necesario
desarrollar acciones de mejora a partir de su medicion.

o Elindicador de Caracterizacién de ciudadanos, usuarios y grupos
de interés presenta un cumplimiento del 97%, quedando solo un
ejercicio de caracterizacion sin presentar por parte del GIT de Gestion
Administrativa.
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¢,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 la pagina www.mindeporte.gov.co
Al enviar la peticion, el Sistema GESDOC automaticamente genera un correo
electrénico dirigido al peticionario, incluyendo informacion sobre el numero
del radicado de su solicitud y el cddigo de seguridad para que pueda hacer
seguimiento a la respuesta en los términos establecidos en la ley.

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

Una vez alli, hace click en la opcidon Consulte aqui sus peticiones, e ingresa
el nimero de radicado y cadigo 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 electrénico y/o imprimir, de acuerdo con sus
necesidades.
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1. ESTADISTICAS SERVICIO AL CIUDADANO

1.1. PETICIONES PRESENTADAS - COMPARATIVO PRIMER
TRIMESTRE EN LAS VIGENCIAS 2020-2019

D RIB O O
s : : : %

Mes % % Diferencia .

120 0119 Crecimiento
Enero 856 30% 499 18,20% 357 72%
Febrero 802 28% 747 27,24% 55 7%
Marzo 613 21% 1496 54,56% -883 -59%
Tramites en linea 591 21% 0 0,00% 591 100%
_Total 86 100% ] 100,00% 120 4%

Febrero

Marzo Tramitesen
linea

¥ Primer trimestre 2020 ¥ Primer trimestre 2019

RESULTADOS GESTION DE
PETICIONES

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

Se muestra el comportamiento de las peticionas distribuidas durante el primh

trimestre de la vigencia

las peticiones.

2020.

En el mes de marzo de la vigencia 2020, se observa una disminucién
considerable en la radicacion de peticiones con relacion a la vigencia 2019,
periodo en el cual en 2019 la entidad se vio abocada a una crisis de su plataforma
de inscripcion en el Programa Supérate, que generé un aumento inusitado en

En total, en el primer trimestre de la vigencia 2020 se presentd una reduccion
del 17% frente al mismo trimestre de la vigencia, excluyendo los tramites en linea
para evitar una distorsion de la estadistica, ya que este dato no se analizé en el

primer trimestre de 2019.
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1.2 DISTRIBU,CIC')N DE PETICIONES POR CANAL DE
RECEPCION

Tabla Comparativa Primer Trimestre 2020-2019

PETICIONES POR CANAL DE RECEPCION

e trimepsrmegow * |
Sistema de Gestién de Peticiones 1080 37,74% 897 33% 183 20%
Correo Radicado 816 28,51% 463 17% 353 76%
Trémites en linea 591 20,65% 0 0% 591 100%
Telefénica (Conmutador) 150 5,24% 241 9% 91 -38%
Atencién Presencial 72 2,52% 29 1% a3 148%
Chat 66 2,31% 0 0% 66 100%
Correo Electronico 47 1,64% 967 35% -920 -95%
Linea Gratuita 36 1,26% 141 5% -105 -74%
Buzén 3 0,10% 3 0% 0 0%
Punto Interactivo 1 0,03% 0 0% 1 100%
APP Mindeporte Te Responde 0 0,00% 1 0% 1 -100%
TOTAL 86 100,00% 100% 120 4%

Observaciones y acciones de mejora

Se presenta la tabla de control a fin de supervisar y controlar las peticiones por
canal de recepcion, en la que se identifican claramente los canales con mayor
crecimiento durante la vigencia 2020.

El canal mas usado en el periodo fue el Sistema de Gestion de Peticiones del
portal web (37,7%). El uso de este canal presenta un crecimiento del 20% con
relacion a la vigencia anterior. El segundo canal mas usado sigue siendo el
correo radicado (28,5% de las peticiones).

Los tramites en linea representan un 20,6% de las solicitudes presentadas por
los ciudadanos a la entidad.

A partir del mes de marzo se rehabilité el Chat institucional, que presenta un
registro de 66 peticiones atendidas tan solo en ese mes.

Hasta la declaratoria de emergencia sanitaria, la atencion presencial present6
un crecimiento de 148%, haciendo ain mas pertinente mejorar las instalaciones
en que se presta este tipo de atencion.

Como accion de mejora se realizara el reporte de los tramites en linea trimestre
por trimestre para la vigencia 2020.
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1.3. DISTRIBUCION POR TIPO DE PETICION

Tabla Comparativa Primer Trimestre 2020-2019

DISTRIBUCION POR TIPO DE PETICION

Primer Primer %
Tipo de Peticion trimestre % trimestre % Diferencia Crecimiento
2020 2019
Derechos de Peticion 1540 54% 1993 73% -453 -23%
Trémites 702 25% 531 19% 171 32%
Solicitud Certificacion 574 20% 50 2% 524 1048%
De nuncias 42 1% 129 5% -87 -67%
Servicios 4 0% 39 1% -35 -90%
TOTAL 2862 2742 100% 120 4%

Gréafico Comparativo Primer Trimestre 2020-2019

DISTRIBUCION POR TIPO DE PETICION

531

Derechos de Peticion Tramites

50 42
Py —23

Solicitud Certificacion Denuncias Servicios

¥ Primer trimestre 2020 ¥ Primer trimestre 2019

/Se destaca para la vigencia 2020 el aumento en el tipo “Solicitud de certificacion” con\
un crecimiento del 1048% con relacién a la vigencia 2019. En segundo lugar, tenemos
al tipo de peticidén “Tramites”, que registra un crecimiento del 32%.

Con relacion al tipo “Derechos de peticion”, presenta un decrecimiento del 23% con
relacion a la vigencia 2019, pero con 1540 solicitudes, se constituye en el tipo de

solicitud mas usado.
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1.4. CERTIFICACIONES - CANTIDAD POR TIPO

TIPO DE CERTIFICACIONES PRIMER

CANTIDAD

TRIMESTRE- 2020

Certificacion Contrato

4 )

Certificacion de ingresos y retenciones

Certificacion Laboral (Ex funcionarios)

Otras certificaciones

Certificado de relacién de pagos

Certificacion de Salarios (Pension)

TOTAL

El alto numero de

solicitudes de

certificacion  de

370 contrato  sugiere

68 la posibilidad de

65 automatizar dicho

60 procedimiento

9 para reducir

5 cargas de trabajo.
57a] \_ -

1.5. TRAMITES Y SERVICIOS EN LINEA - CANTIDAD POR TIPO

TRAMITES EN LIiNEA

01-01-2020 HASTA 31-03-2020

PROGRAMA CANTIDAD
CERTIFICADO EXISTENCIA Y REPRESENTACION 532
ATLETA EXCELENCIA 37
GLORIAS DEL DEPORTE 22
TOTAL 591

4 )

El tramite en linea mas
utilizado es la expedicién
del Certificado de
Existencia y
Representacion Legal de
organismos deportivos

A J

1.6. SERVICIOS PARCIALMENTE EN LINEA - CANTIDAD POR

TIPO

Certificado de Atleta

Excelencia y Glorias del 3
Deporte

Capacitacion o visita al

Centro de Ciencias del 1
Deporte

TOTAL 4

Ministerio del Deporte
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1.7. TRAMITES PARCIALMENTE EN LINEA - CANTIDAD POR

TIPO

TIPO DE TRAMITE PRIMER TRIMESTRE 2020 CANTIDAD

/EI tramite parcialmente\

en linea mas usado por
los ciudadanos es la
renovacion del
reconocimiento
deportivo.

Los tramites que
reportan un  menor
numero de solicitudes
son la Inscripcién de
miembros de
federaciones y clubes, y
el Otorgamiento de
deportivo a

Renovacion reconocimiento deportivo 36
Certificado Existencia y RL Federaciones y Clubes 16
Reconocimiento Deportivo 12
Autorizacion de exencidn de impuestos 12
Licencia Remunerada Deportistas y Apoyo 10
Préstamo de Escenarios 5
Inclusién a Glorias del Deporte 5
Otorgamiento reconocimiento deportivo Clubes 4
Autorizacion Terapéutica Sustancias Prohibidas 4
Otorgamiento Personeria Juridica Clubes 3
Otorgamiento Personeria Juridica Federaciones 2
Inscripcion Miembros Federaciones y Clubes 1
Otorgamiento Reconocimiento Deportivo Federaciones 1
TOTAL 111

Kfederaciones. j

1.8. DISTRIBUCION DE PETICIONES POR DEPENDENCIA

Tabla Comparativa Primer Trimestre 2020-2019

DISTRIBUCION DE PETICIONES POR DEPENDENCIA

Ministerio del Deporte
Av. 68 N° 55-85 PBX (571) 4377030

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (571) 2258747

Primer Primer
Dependencia trimestre % trimestre % Crecimiento
2020 2019

Secretaria General 1095 38% 1096 40% -1 0%
Tramites en linea 591 21% 0 0% 591 100%
Inspeccién Vigilancia y Control 480 17% 425 15% 55 13%
Posmlo_namlento y Liderazgo 173 6% 266 10% 93 359
Deportivo
Despacho Ministro 165 6% 5 0% 160 3200%
Recursos y Herramientas 162 6% 227 8% -65 -29%
Fomento y Desarrollo 104 1% 661 24% -557 -84%
Oficina Asesora Juridica 40 1% 26 1% 14 54%
Despacho Viceministro 39 1% 12 0% 27 225%

10 0% 0 0% 10 100%
Oficina Control Interno Disciplinario
Oficina Asesora Planeacion 3 0% 21 1% -18 -86%
Oficina Control Interno 0 0% 3 0% -3 -100%
Total general 2862 100% 2742 100% 120 4%
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1.9. PETICIONES POR ESTADO

Primer

Tabla y Grafico Comparativo Primer Trimestre 2020-2019

Peticion por Estado
Primer

%

PETICION POR ESTADO

5 -

Cerrado En tramite

¥ Primer trimestre 2020 ™ Primer trimestre 2019

1.10. INDICADORES SEGUIMIENTO DEL

Estado trimestre % trimestre % Diferencia Crecimiento
2020 2019
Cerrado 2779 97% 2406 88% 373 16%
En tramite 83 3% 336 12% -253 -75%
Total general 2862 2742 100% 120 4%

/Para la vigencia 2020 se observa un\

crecimiento en el porcentaje de peticiones
cerradas, correspondiente al 16% (2.779
peticiones cerradas).

Como accibn de mejora se plantea
fortalecer el seguimiento para lograr que
todas las peticiones se encuentren
cerradas, y las respuestas se den de
forma clara y oportuna a los peticionarios.

GIT SERVICIO

INTEGRAL AL CIUDADANO

1.10.1.

Seguimiento a peticiones de informacion.

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

asi:

e Numero de peticiones de
e Traslados por competen

informacion recibidas en el trimestre son: 266.
cias a otras entidades: Durante el trimestre se

realizaron seis (6) traslados por competencia de acuerdo con los términos

establecidos en el decreto

103 de 2015.

e Tiempo promedio de respuesta a las solicitudes de informacién: 8,98
dias. Promedio por encima del término legal.
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e Numero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacion:
Durante el trimestre no se identificaron negaciones de acceso a la
informacion publica de acuerdo con lo establecido en la Ley No. 1712 de
2014.

e Observaciones: Si bien no se encontraron negaciones de acceso a la
informacion, se encontraron cinco (5) peticiones de informacion en estado
Tramite, por fuera de los términos de ley.

Los datos aqui aportados, tienen su fundamento en las bases de datos de
seguimiento elaboradas a partir de la informacién extraida del Sistema de
Gestion de Peticiones y del Sistema de Gestiéon Documental, y de acuerdo a los
resultados y alcances de la verificacion realizada

1.10.2. Indicador niveles de atencion en la entidad.

a. Peticiones tramitadas en el primer nivel de atencién durante el trimestre: 970
peticiones, desagregadas asi:
e Durante este trimestre, se tramitaron 591 solicitudes totalmente en
linea.
e 379 peticiones se tramitaron por parte del GIT Servicio Integral al
Ciudadano, dando respuesta al ciudadano de manera inmediata (canales
presenciales, telefonicas y via chat)

b. Peticiones tramitadas en el segundo nivel de atencion (peticiones a las que
se brindo respuesta escrita por parte del GIT Servicio Integral al Ciudadano,
evitando el direccionamiento a las dependencias): 74 peticiones.

¢ Indicador de niveles de atencién: porcentaje de peticiones tramitadas en el
primer y segundo nivel de atencion, sobre el total de peticiones presentadas
a la entidad en el periodo: 36.4%

1.10.3. Indicador de Seguimiento a la respuesta oportuna a peticiones.

SEGUIMIENTO A RESPUESTA Para el periodo de la referencia, el GIT
. O_P_OR_T,UNA Servicio al Ciudadano verificod el 100%

No requiere verificacion 2273 de las peticiones que asi lo requerian
Verificado 548 P 9 q '
\Ffer%‘i“er?,n segunda 41 41 peticiones requieren una segunda
ermicacio verificacién, dado que en la primera

Sin verificar 0 i ., "

Total 2862 verificacion se encontraban en tramite

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (571) 4377030

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (571) 2258747

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



z

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

El deporte Mindeporte

es de todos

1.11. INDICADOR RESPUESTA OPORTUNA A PETICIONES -
DESAGREGADO POR DEPENDENCIA

Tabla Comparativa Primer Trimestre 2020 y cuarto trimestre 2019

EVALUACION RESPUESTAS OPORTUNAS PQRSD- TRIMESTRE |
2020- TRIMESTRE 1V 2019

DEPENDENC TOT:;:QRS CUMPLIMIENT | 5 CENTAJE DE
1A DEPENDENCIA O TRIMESTRE IV VARIACION
2020 -2019

Secretaria
General 1095 333 70% 66% 4%
Tramites en
linea 591 0 100% 100% 0%
Inspeccién,
Vigilancia y
Control 480 49 90% 86% 4%
Posicionamie
ntoy
Liderazgo

Deportivo 173 74 57% 63% -6%
Recursos y

Herramientas| ¢, 43 73% 77% -3%
Despacho

Ministro 152 63 59% 86% -27%
Fomento y

Desarrollo 104 21 80% 90% -10%
Oficina
Asesora
Juridica 40 7 83% 94% -11%
Despacho
Viceministro 39 17 56% 67% -10%
Oficina
Asesora

Planeacion 16 4 75% 89% -14%
Oficina

Control

Interno

Disciplinario 10 9 10% 80% -70%
Oficina

Control

Interno 0 0 100% 100% 0%
Total general 2862 620 78% 75% 3%
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1.12. INDICADOR RESPUESTA OPORTUNA A PETICIONES -
DESAGREGADO POR GRUPO INTERNO DE TRABAJO

/En este aparte se presenta Ia\

informacion sobre el porcentaje de

DESPACHO DEL MINISTRO

DESPACHO DEL MINISTRO 71% cumplimiento en la oportunidad de la

GIT COMUNICACIONES 100% -

GIT ORGANIZACION NACIONAL ANTIDOPAJE 94% respuesta a peticiones, des_agregado
OFICINA ASESORA DE PLANEACION por Grupo Interno de Trabajo.

OFICINA ASESORA DE PLANEACION [ 6% |

GIT PLANEACION Y GESTION 100% EI porcentaje general de

GIT SEGUIMIENTO 100% e .

GIT GESTION DEL CONOCIMIENTO E INNOVACION 100% cumplimiento de la entidad en el

0F|C|NAJURiDig'/:ICINAJURiDICA eriodo es del 78%.

83% P
OFICINA DE CONTROL INTERNO

|OFICINA DE CONTROL INTERNO N/A
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

|OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
DESPACHO DEL VICEMINISTRO

|DESPACHO DEL VICEMINISTRO
DIRECCION DE FOMENTO Y DESARROLLO
DIRECCION DE FOMENTO Y DESARROLLO

Los GIT que presentan cumplimiento
del 100% se encuentran en color verde,
por cumplir con el postulado de

||

GIT ACTIVIDAD FISICA 100% excelencia en el servicio.
GIT DEPORTE SOCIAL COMUNITARIO 84%
GIT DEPORTE ESCOLAR 8% Los GIT que se encuentran en el rango
GIT RECREACION 83% . 0 0

DIRECCION DE INSPECCION, VIGILANCIA Y CONTROL sobresaliente (90%-100%), se
DIRECCION DE INSPECCION, VIGILANCIA Y cONTROL _ [ encuentran resaltados en color amarillo.
GIT ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 95%
GIT DEPORTE AFICIONADO 550 Los GIT que se encuentran en el rango
GIT DEPORTE PROFESIONAL 95%

entre el 70% y el 90% se encuentran
resaltados en color naranja.

DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO DEPORTIVO

DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO DEPO
GIT CENTRO DE CIENCIAS APLICADAS AL DEPORTE - C 80%
GIT DEPORTE RENDIMIENTO CONVENCIONAL

Los GIT que se encuentran por debajo

GIT DEPORTE RENDIMIENTO PARALIMPICO 75% 3 s

9
T DESARROLLO PSICOSOCIAL — del 70% se consideran crltlcos,_ y se
GIT JUEGOS Y EVENTOS DEPORTIVOS 83% encuentran resaltados en color rojo

GIT PROGRAMAS Y PROYECTOS DEPORTIVOS
DIRECCION DE RECURSOS Y HERRAMIENTAS DEL SND
DIRECCION DE RECURSOS Y HERRAMIENTAS DEL SND

GIT CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO 91%
GIT INFRAESTRUCTURA 73% / \
GIT LABORATORIO DE CONTROL AL DOPAJE N/A .

PROGRAMA SUPERATE INTERCOLEGIADOS Se requiere reforzar la labor de

[PROGRAMA SUPERATE INTERCOLEGIADOS
SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA GENERAL

GIT CONTRATACION

GIT GESTION ADMINISTRATIVA

seguimiento  periédico a las
dependencias, con el fin de que se
mejore sustancialmente el

GIT GESTION FINANCIERA Y PRESUPUESTAL 100% porcentaje de pethloneS
GIT SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO 95% .

GIT TALENTO HUMANO 88% respondidas de manera oportuna.
GIT TESORERIA 88%

GIT TICS

TRAMITES EN LINEA K /

[TRAMITES EN LINEA 100%

TOTAL 78%

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (571) 4377030

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (571) 2258747

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



z

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

El deporte Mindeporte

es de todos

2. MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO

En el primer trimestre del 2020 se recibieron (2) solicitudes de medicion de la
percepcion de la calidad en el servicio, la cual se realizé de acuerdo con lo definido
en el procedimiento de medicion de la percepcion de la calidad en tramites, servicios
y productos.

Se evidencia un aumento en la
percepcién de calidad en el servicio
del 100%, pasando de 0% en
trimestre del afio anterior al 92% en
el actual.

Se realizaron 2
estudios de medicion
percepcion de calidad

\

Indice de
percepcion

Event A li Estado del
ventos rea que realiza staao de de calidad

evaluados el evento informe

Direccion de
Mindeporte en Fomentoy Apartado-

. . Febrero publicado 92%
las regiones. Desarrollo Antioquia
Deportivo
Direccion de
Mindeporte en Riohacha-La
P Fomentoy . Marzo publicado 96%
las regiones. Desarrollo Guajira
Deportivo

4 )

Se evidencia un aumento pasando de 0 estudios en el mismo trimestre del
afo anterior a 2 en 2020. Elemento que evidencia un aumento en la gestion
para lograr aumentar la cobertura en las mediciones de percepcion de
calidad en el servicio, como escenario de participacion ciudadana para el
control social y el mejoramiento continuo.

(& )
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INDICADOR DE PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS A PETICIONES

Este indicador se compone de la sumatoria de las calificaciones positivas y
negativas establecidas por los usuarios para cada uno de los componentes
desagregados, dividido por el total de las respuestas brindadas.

Percepcién 2020 % 2019 %
Positiva 18 22.5% 219 68.2%
Negativa 62 77.5% 102 31.8%

Total 80 100% 321 100%

El indicador para el primer trimestre de 2020 es de +22.5%. Presenta una notable
variacion negativa de 45.7%.

Por tal razdn, se requieren acciones de mejora significativas en términos de calidad,
fundamentacion y claridad de la respuesta.

Por otra parte, se requiere disefiar acciones para propiciar la participacion de los
ciudadanos en la medicion.

2.2. PERCEPCION DEL CONOCIMIENTO Y DOMINIO DEL TEMA
OBJETO DE LA CONSULTA POR PARTE DEL
FUNCIONARIO

/Se evidencia un deterioro en\
este indicador con relacién al
mismo periodo de 2019.

Tabla Comparativa Primer Trimestre 2020-2019

Percepcion 2020 Como accién de mejora, se
recomienda fortalecer la
Positiva 7 35% 79 74% formacion de los servidores
Negativa 13 65% 28 26% publicos para dar respuesta a
total 20 100% 107 100% kpeticiones /

2.2.1.PERCEPCION EN LA CLARIDAD Y PRECISION EN LA
RESPUESTA
4 )

Tabla Comparativa Primer Trimestre 2020-2019 :
Dado el deterioro en este
Percepcién 2020 % - % indicador, se requiere
fortalecer la

Positiva 6 30% 74 69% implementacion del
Negativa 14 70% 33 31% programa de lenguaje
total 20 100% 107 100% claro en la entidad.

(S )
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2.2.2.PERCEPCION DE LA SATISFACCION CON LAS
RESPUESTAS DADAS A SOLICITUDES

Como accién de mejora,
se recomienda fortalecer

Tabla Comparativa Primer Trimestre 2020-2019

Percepcién la formacion de los
servidores publicos para

Positiva 5 25% 66 62% dar respuesta a

Negativa 15 75% 41 38% peticiones

total 20 100% 107 100% K /
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3. CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS Y
GRUPOS DE INTERES

3.1. ESTADO DE AVANCE DEL INDICADOR:

(Numero de GIT o dependencia con caracterizacion vigente) / (Nimero Total de GIT
o dependencia) *100.

Durante el primer trimestre de la vigencia 2020, contamos con un indicador de
caracterizaciones del 78% correspondiente a la vigencia 2018, la cual estaba
pendiente por presentar. Todos los informes se encuentran publicados con sus
respectivos informes e infografias en el siguiente enlace:
https://www.mindeporte.gov.co/index.php?idcategoria=94157

\[e} Si

Dependencia Grupo interno de trabajo GESDOC Publicados
Entregados Entregados

Deporte de Rendimiento Convencional X X
Centro de Ciencias del Deporte X X
Direccién de posicionamiento |Programas y Proyectos deportivos X X X
y liderago deportivo Deporte de Rendimiento Paralimpico X X X
Desarrollo Psicosocial X X X
Juegos y eventos deportivos X X
. ., . L Deporte Profesional X X X
Direccién de inspeccidn, —
- . Deporte Aficionado X X X
vigilancia y control - — -
Actuaciones Administrativas X X X
Recreacién X X X
Deporte Escolar X X X
Direccién de Fomento y
. . X X X
Desarrollo Actividad fisica
Deporte social comunitario X X X
Programa Supérate Intercolegiados X
Direccién de recursos y Centro de Alto Rendimiento CAR X
herramientas del Sistema Laboratorio control al dopaje X
Nacional del Deporte Infraestructura X
Oficina Asesora Juridica Oficina Asesora Juridica X X X
Contratacion X
Gestion administrativa X
A . X X X
Gestidn Financiera y Presupuestal
Secretaria General . X X
Tesoreria
X X X
Talento Humano
Servicio integral de atencion al ciudadano X X X
TICS X X X
L X
Despacho Comunicaciones
Subdireccion General X X X
X X X
Control Interno
. X X X
Oficina Asesora de Planeacion
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Reporte de las caracterizaciones realizadas por las
dependencias para la vigencia 2018:

Pendientes por
Grupo interno de trabajo . Entregados Publicados
entregar

Totales 4 25 22

Reporte de Grupos Internos de Trabajo

B Pendientes por
entregar

H Entregados

Publicados

Fuente: Inventario ejercicios de caracterizacion del GIT Atencién al Ciudadano — 2018

~

/Nota: el GIT de Gestion Administrativa mediante comunicado manifiesta que
de acuerdo con el procedimiento de caracterizacion SI-PD-009 version 1 no
es responsable de presentar los ejercicios de caracterizacion.

Por otro lado, los ejercicios de caracterizacion de la vigencia 2019 se
desarrollaran con base en el nuevo procedimiento de caracterizacion, el cual
se encuentra en proceso de actualizacion para su posterior publicacién y
Kcapacitacién, a los funcionarios y contratistas del Ministerio del Deporte. j
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4. GESTION DE LA PARTICIPACION CIUDADANA - PRIMER
TRIMESTRE DE 2020
‘ Conformacion del equipo

lider de gestidnde la
participacionen el
El plan se conforma por dos Ministerio.
documentos. El primero,

contiene la estrategiade

participacion ciudadana

incidente basada en el

diagndstico de la Politica de

Participacién Ciudadana en el

marco de MIPG, el segundo,

consolida los ejercicios de

participacion ciudadana

programados para 2020 por

el Ministerio.

Realizacion de mesas de

trabajo con las dependencias
del Mindeporte, para la
estructuracion del plan de
participacion ciudadana 2020.
El GIT Servicio Integral al
Ciudadano brindé el
acompafiamiento necesario
para consolidarla
informacién reportada.

4.1. RECOMENDACIONES

Recomendaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con mayor
numero de quejas y reclamos: Teniendo en cuenta la informacion obtenida de la
base automatica de PQRDS que emite el GESDOC, de fecha 01-01-2020 al 31-03-
2020, se observa que para este periodo no reporta quejas ni reclamos con relacion
a tramites y servicios.

Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que
preste la entidad: De acuerdo con las encuestas realizadas de percepciéon de
calidad se observa que los ciudadanos proponen tematicas a tratar de acuerdo con
el evento realizado.

Sugerencia: Incluir en la encuesta de transparencia en el acceso a la informacion,
la pregunta sobre: ¢ Qué recomendacién nos puede suministrar con el fin de mejorar
el servicio que presta la entidad?

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

- Encuestas basadas en ejercicios de medicion de participacion ciudadana.

Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los
recursos disponibles: En el periodo reportado no se recibieron recomendaciones
de los ciudadanos en este sentido.

Para llegar a medir esta informacion es necesario desarrollar una base de datos que
permita analizar y medir la racionalizacion del empleo de los recursos disponibles,
la cual se alimentara de la informacion proveniente de las siguientes fuentes:

- Encuestas basadas en ejercicios de la racionalizacién del empleo de los
recursos disponibles.

5. ARTICULACION DE ESTRATEGIAS NACIONALES DE
SERVICIO AL CIUDADANO

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

6. ACCIONES PLAN DE MEJORAMIENTO GIT SERVICIO
INTEGRAL AL CIUDADANO

El pasado 6 de marzo entrd en funcionamiento el médulo de gestién de peticiones
del Sistema de Gestion Documental GESDOC, el cual permite hacer més eficiente
la funcion de seguimiento en cabeza del GIT Servicio Integral al Ciudadano, y
reduce los errores de integracién que se presentaban entre las dos plataformas.

INFORME DE GESTION
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