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INTRODUCCION

El GIT Servicio Integral al Ciudadano se cred en el entonces Coldeportes, hoy
Ministerio del Deporte, a través de la Resolucién 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 poblacion 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.gov.co
Telefénicos  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 Radicacién Sede Administrativa /Av. Cra. 68 # 55-
Oficina de Atencién al Ciudadano 65
Bogota D.C., Colombia.
Buzones Sedes Mindeporte
Punto Interactivo de Servicio al Eventos de Mindeporte
Ciudadano Ferias Nacionales de Servicio al
Ciudadano

Ferias del Estado Colombiano

1 El Ministerio del Deporte, en cumplimiento al numeral 5 del articulo 7° de la ley 1437 de 2011- Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, expidié la carta de Trato Digno al ciudadano,
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. Clasificacidn peticiones

Tipo

Descripcion

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

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

Tramites

Conjunto o serie de pasos o0 acciones reguladas por el Estado, que deben
efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién
prevista o autorizada por la ley. El tramite se inicia cuando ese particular
activa el aparato publico a través de una peticion 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

¢ 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. El ciudadano radica su peticién a través de la pagina www.mindeporte.gov.co

2. Al enviar la peticion, el Sistema GESDOC autométicamente genera un correo
electronico dirigido al peticionario, incluyendo informaciéon sobre el nimero
del radicado de su solicitud y el codigo de seguridad para que pueda hacer
seguimiento a la respuesta en los términos establecidos en la ley.

3. Con estos datos, el ciudadano podra hacer seguimiento mediante el portal
www.mindeporte.gov.co, ingresando en el mend a la opcién 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 opcion

Peticiones del

menu ubicado en la parte derecha de la pagina de inicio.

4. Una vez alli, hace click en la opciéon Consulte aqui sus peticiones, e ingresa
el numero de radicado y cédigo de seguridad en los campos respectivos.
5. La respuesta se expide en formato PDF y se puede guardar en el equipo de

cémputo, remitir via correo electrénico y/o imprimir, de acuerdo con sus

necesidades.
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INDICADORES ESTRATEGICOS - SERVICIO INTEGRAL AL
CIUDADANO - SEGUNDO TRIMESTRE 2020

ReSPUESta (N° Respuestas
oportunas a las PQRS-
opo.rt.una a D/ N° total de PQRS-D ) 97%
pet|C|Ones *100%
Medicion de sumatoria resultados de
.z eventos evaluados / N° (1)
Percepcion de la fos evaluados | 95%
calidad evaluados

Caracterizacion N° de GIT o dependencia

H con caracterizaciéon
de CEUdadanos vigente) / (N° Total de 97%
usuarios y grupos GIT o dependencia)
*100

de interés

e Principales observaciones:

El indicador de Respuesta oportuna a peticiones se presenta constante
con un 97% en comparacion con el segundo trimestre y el tercer trimestre
de la vigencia 2020. El porcentaje de cumplimiento sin tener en cuenta el
tramite en linea y el servicio en linea que es del 95%.

El indicador de Medicién de percepcién de la calidad presenta una
disminucion porcentual de 3 puntos en la percepcién positiva, con un
porcentaje del 95% frente a un 98% del segundo trimestre de la vigencia.

El indicador de Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de
interés presenta un cumplimiento del 97%, quedando solo pendiente por
acompafiamiento la Oficina Juridica para el mes de octubre.
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1. Estadisticas y resultados

1.1. Comparativo del tercer trimestre de la vigencia 2020 y 2019 de
las peticiones presentadas en el GIT de servicio integral al
ciudadano

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

Mediante Resolucion N° 467 de 18 de marzo de 2020, se suspendié la atencion al
ciudadano mediante los canales presencial y telefénico, suspensién que fue
prorrogada por la Resolucion 493 de 3 de abril de 2020, hasta tanto se levante la
emergencia sanitaria establecida por el Ministerio de salud.

A continuacion observaremos el comportamiento de las peticiones distribuidas en
los meses de julio, agosto y septiembre de la vigencia 2020 comparadas con el
tercer trimestre de la vigencia 2019.

El tramite y servicio en linea lo encontrara detallado para los meses de julio,agosto
y septiembre en el punto 1.5 de este informe.

Distribucidn de peticiones

tercer Tercer
Mes ESIE % trimestre %

% Crecimiento

Diferencia

2020 2019
Julio 822 33% 931 39,08% -109 -12%
Agosto 895 36% 842 35,35% 53 6%
Septiembre 791 32% 609 25,57% 182 30%
Total 2508 2382 100% 126 5%

Distribucion de peticiones

1000
900
800
700
600
500
400
300
200
100

TERCER TRIMESTRE 2020 TERCER TRIMESTRE 2019

Blulio MAgosto ESeptiembre
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/En el tercer trimestre de la vigencia 2020, se observa una disminucion

\

considerable en la radicacion de peticiones con relacion a la vigencia 2019.

El comportamiento durante el tercer trimestre de la vigencia 2020 frente a la
vigencia 2019 fue de crecimiento con un (+5%), atribuible a las alteraciones en la
gestion de la entidad ocasionadas por la emergencia sanitaria, y especificamente
en lo relacionado con la inscripcion a los Juegos Intercolegiados. /

Distribucion de peticiones por canal de recepcion en toda
la entidad

A continuacion, se llevara a cabo una comparacion del comportamiento de las
peticiones presentadas en el Ministerio del Deporte de acuerdo con el canal de
recepcion durante el tercer trimestre entre las vigencias 2020 y 2019.

Peticiones por canal de recepcién- Origen del documento

Tabla comparativa tercer trimestre 2020-2019

Tercer Tercer
Canal trimestre trimestre % Diferencia [% Crecimiento
2020 2019

Tramite y servicio en
linea 2018 44,6% 3356 58% -1338 -40%
Sistema de Gestion 1039 23,0% 1141 20% -102 9%
de Peticiones
Correo Electronico 320 7,1% 747 13% -427 -57%
Correo Radicado 680 15,0% 422 7% 258 61%
Telefonica 133 2,9% 56 1% 77 138%
(Conmutador) '
Linea Gratuita 0 0,0% 12 0% -12 -100%
Atencién Presencial 0 0,0% 3 0% -3 -100%
Coldeportes Te

0, 0, - - 0,
Responde APP 0 0,0% 1 0% 1 100%
Buzén 0 0,0% 0 0% 0 0%
Chat 336 7,4% 0 0% 336 0%
Punto Interactivo 0 0,0% 0 0% 0 0%
TOTAL 4526 100% 5738 100% -1212 -21%
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Grafico comparativo tercer trimestre 2020-2019

Peticiones por canal de recepcion- Origen del documento
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1.2.1. Observaciones y acciones de mejora

Se presenta la grafica de control a fin de supervisar y controlar las peticiones por
canal de recepcion. Los canales de atencidon presencial y telefonicos fueron
suspendidos desde el 18 de marzo, dado que la entidad establecié el trabajo en casa
y el sistema de atencion telefénica de manera remota apenas se encuentra en
aprestamiento por parte de la entidad, ya que requiri6 cambios tecnolégicos.

Se observa para todo el tercer trimestre de la vigencia 2020 una disminucién en el
uso de los canales de peticiones, con excepcion del canal Chat, ya que para el tercer
trimestre de la vigencia 2020 mostr6 un crecimiento de cero (0) atenciones en 2019
a 336 atenciones en 2020.En el tercer trimestre del afio 2019 se presento una peticion
por Coldeportes Te Responde APP y para la vigencia 2020 se aclara que este canal
no esta activo.

Dado el comportamiento atipico que se presenté debido a la emergencia sanitaria
presentada por la pandemia del COVID 19, la Unica posibilidad de mejora identificada
es la potencial implementacion de la atencién telefénica de manera remota, hasta
tanto se disponga el retorno a la prestacion del servicio en las instalaciones de la
entidad.
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1.3. Distribucion por tipo de peticion

Para la presente estadistica, se analizan los niveles de uso de los distintos tipos de
solicitudes.

Tabla comparativa distribucion por tipo de solicitud-Tercer Trimestre 2020-2019

Distribucion por tipo de solicitud

Tercer Tercer
Tipo de solicitud trimestre trimestre Diferencia |% Crecimiento
2020 2019
Derechos de 1410
Peticion 1807 40% 59% 397 28%
Tramites 1790 40% 206 9% 1584 769%
Solicitud 686
Certificacion 587 13% 29% -99 -14%
Denuncias 36 1% 55 2% -19 -35%
Servicios 306 7% 25 1% 281 1124%
TOTAL 4526 100% 2382 100% 2144 90%
Distribucion por tipo de solicitud
g0 1790
1800 1807
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200
0
TERCER TRIMESTRE 2020 TERCER TRIMESTRE 2019
e M Derechos de Peticion B Tramites @ Solicitud Certificacion M Denuncias  H Servicios i

4 )

Para el tercer trimestre de la vigencia 2020 se observa un crecimiento del (90%)
con relacién a la vigencia 2019.

Aumentaron los derechos de peticidn en 397 peticiones con relacion al 2019,
siendo en todo caso la tipologia mas ampliamente usada por parte de los

ciudadanos.
G J
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1.4. Distribucién por tipos de derecho de peticiéon - Tercer
trimestre 2020-2019

A continuacion, se llevara a cabo una comparacion del comportamiento de las
peticiones distribuidas por tipo de derecho de peticion que ingresaron al Ministerio
del Deporte en el tercer trimestre de las vigencias 2020 y 2019 a través del sistema
de gestién documental- GESDOC.

El tipo de derecho de peticiébn mas utilizado es la peticion con 746 solicitudes, seguido
de la peticion de informacion-copias y/o expedientes con 738 solicitudes para el tercer
trimestre de la vigencia 2020.

Distribucion por tipos de derecho de peticion

Tercer trimestre- 2020
Tercer Distribucion por tipos de derecho de peticion
Tipo trimestre
2020 800 738 @ Peticion
Peticion 746 41%
Peticion de informacio 738 41%| | ™ M fetidiande iniornsa
Consulta 158 9% o copias y/o expedientes
@ Consulta

500
Peticion de congresist; 37 2% 200 WP ehadn e Copes
Queja 27 1%
Petici6on gubernamentg 25 1% =00
Correccion, actualizac| 10 1% 200
Reclamo 9 0% ®
Sugerencia y/o recom 9 0%
Felicitacion y/o recong 1 0% y TERCER TRIMESTRE 2020
Consulta de datos perg 1 0%
Orientacion 46 3%
Reporte posible conflig 0 0%
Total 1807 100%

1.5. Tipos de tramites y servicios totalmente en linea

A continuacion, se llevara a cabo una comparacién del comportamiento del tramite
y servicio totalmente en linea.

El trdmite en linea es el (Certificado de existencia y representacion legal de
federaciones deportivas y clubes profesionales organizados como corporaciones y
asociaciones), y el servicio en linea es el (Certificado de permanencia programas
atleta excelencia/glorias del deporte).
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Es de aclarar que el sistema contabiliza por separado el certificado del programa
atleta de excelencia y el certificado glorias del deporte, pero estos se encuentran
dentro del mismo servicio totalmente en linea denominado certificado de
permanencia programas atleta excelencia/glorias del deporte.

TRAMITE Y SERVICIO EN LINEA 2020 / \
El trdmite totalmente
SEPTIEMBRE en linea  mas
Trémite certificado de existencia y utilizado es la
representacion legal de Federaciones -
Deportivas y Clubes Profesionales 590 607 526 expgdmon del
organizados como corporaciones y Certificado de
asociaciones. Existencia y
Servicio certificado de permanencia Representacion
programas atleta excelencia Leg al de
_ _ 81 102 i federaciones
Servicio certificado glorias del .
deporte erortlvas, clubes /
5 9 4
TOTAL 676 718 624

1.6. Tipos de Tramites parcialmente en linea que
ingresaron a través del sistema de gestion
documental-GESDOC

Se llama tramite parcialmente en linea porque es un tramite que ingresa a través del sistema
de gestion documental GESDOC.

Tipos de tramite parcialmente en linea tercer trimestre 2020 ﬂara eI tercer trimestre de D

— — — — vigencia 2020 se observa

Renovacion reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones 20 .. .

deportivas departamentales que el tramite parCIaImente

Inscripcion de Miembros Federacion Deportiva y Clubes H Z 87

Profesionales organizados como Corporaciones y Asociaciones v en “nea mas SO|IC|t8.dO fue ,el

Otorgamiento reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones 5 de Renovacion

deportivas departamentales : : : reconocimiento deportivo de

Otorgamiento reconocimiento deportivo de federaciones deportivas 4 . .

nacionales ligas y asociaciones

Ir?cluspn al Programa Glorias _del Deporte 2 deportivas departamentales,

Licencia remunerada a deportistas y personal de apoyo a 2 ) L.

deportistas seguido por el trdmite de

Ceruflgado de Existencia y 'Representacpn Legal de Federaciones Inscripcién de Miembros

Deportivas y Clubes Profesionales organizados como 1 ., )

Corporaciones y Asociaciones Federacion Deportlva Yy

Ezzic;v:;:;)sn del reconocimiento Deportivo de Federaciones 1 CIUbeS PrOfeSionaleS

Renovacion reconocimiento deportivo de clubes profesionales 1 organizados como

orgarleatilt?s como Asoclzl’amon'es o Corporaciones ‘ i COf'p oraciones y

Autorizacion de excencion de impuestos y tasas de salida del pais 1 . .

Otorgamiento personeria juridica a federaciones 1 Asociaciones.

Otorgamiento reconocimiento deportivo de clubes profesionales 1

Préstamo y/o alquiles de escenarios deportivos 1

TOTAL
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1.7. Tipos de Servicios parcialmente en linea que
ingresaron a través del sistema de gestion
documental-GESDOC

Se llama servicio parcialmente en linea porgue es un servicio que ingresa a través del
sistema de gestion documental GESDOC.

En cuanto a los servicios parcialmente en linea se observa que el mas utilizado es el
de certificado atletas excelencia y glorias del deporte que es un servicio totalmente en
linea las solicitudes ingresaron por el sistema de gestion documental -GESDOC.

Tipo de servicio parcialmente en linea tercer trimestre 2020

Certificado atletas excelencia y glorias del deporte 9

Asesoria en los lineamientos de construcciéon, ampliacion,

adecuacion y mejoramiento de los escenarios recreativos y 2
deportivos asi como de los espacios ludicos abiertos, cerrados y

mixtos adecuados y accesibles para la primera infancia

TOTAL

1.8. Tipos de certificaciones expedidas durante el tercer
trimestre de la vigencia 2020

Tipo de certificaciones tercer trimestre-2020
Certificacién de ingresos y retenciones (contratistas y personas 413
juridicas)
Certificacion de contrato 91
Otras certificaciones 45
Certificado de relacion de pagos (Contratistas y personas 57
juridicas)
Certificacion Laboral (Ex funcionarios) 10
Certificacién de Salarios (Para solicitud de pension o de bono 1
pensional)
Total 587

Como tipo de certificacion méas solicitado para el tercer trimestre de la vigencia 2020
se encuentran Certificaciobn de ingresos y retenciones (contratistas y personas
juridicas), Certificacién de contrato, Otras certificaciones y el Certificado de relacion de
pagos (Contratistas y personas juridicas).
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1.9. Comparacion

Mindeporte

de

las peticiones distribuidas a

las

dependencias de la entidad para el tercer trimestre entre
las vigencias 2020 y 2019.

A continuacion, se llevara a cabo una comparacion del comportamiento de las
peticiones distribuidas a cada una de las dependencias del Ministerio del Deporte

en el tercer trimestre de las vigencias 2020 y 2019.

Tabla Comparativa Tercer Trimestre 2020-2019

Distribucion de peticiones por dependencia

Tercer

Tercer

Dependencia trimestre trimestre % Diferencia |% Crecimiento
2020 2019

Secretaria General 1250 50% 905 38% 345 38%
Inspeccion Vigilancia
y EF:Jntr(;I glianct 454 18% 432 18% 22 5%
Posicionamiento
! dirallzgo D'eporg'vo 303 12% 273 11% 30 11%
Fomento y Desarrollo 172 7% 77 3% 95 123%
Recursos
Herramien)t/as 124 5% 134 6% -10 -7%
Despacho 77 3% 9 0% 68 756%
Viceministro
Oficina Asesora
Ju'ri('jica 60 2% 31 1% 29 94%
Despacho Ministro 39 2% 501 21% -462 -92%
Oficina Control

o 20 1% 6 0% 14 233%
Interno Disciplinario
Olficina Asesora 9 0% 13 1% 4 -31%
Planeacién
Oficina Control
Intl:e:rlrr:({;1 onre 0 0% 1 0% -1 -100%
Total general 2508 100% 2382 100% 126 5%

(&

/De acuerdo con la distribucién de peticiones por dependencia, la de mayor numero\
de solicitudes recibidas es la secretaria general con 1250 radicados para la vigencia
2020, superando el trimestre de la vigencia 2019 en un (+38%).

En tercer lugar, se encuentra la direccién de inspeccion vigilancia y control con 454
solicitudes, superando el tercer trimestre del afio 2019 en un (+5%).

)
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1.10. Peticiones por estado

Tabla y Grafico Comparativo Tercer Trimestre 2020-2019

Estado

Cerrado

Peticion por Estado

Tercer Tercer
trimestre % trimestre %
2020 2019

Diferencia

Crecimiento

%

2449 98% 2317| 9% 132

6%

En tramite
Total general

2500

2000

1500

1000

500

59 2% 65| 3% -6

-9%

2508 100% 2382 100% 126

5%

Peticion por Estado

2449

2317

TERCER TRIMESTRE 2020 TERCER TRIMESTRE 2019

BCerrado BEn trdmite

/Para el tercer trimestre de Ia\

vigencia 2020 se observa un
aumento del 6% en peticiones
cerradas.

Se mantiene la tendencia de
las peticiones cerradas por
encima del 90%, y en todo caso
hay que sefialar que buena
parte de las peticiones “En
trdmite”, aun se encuentran en
términos de ley para su

1.11.1.

respuesta.

1.11. Indicadores de seguimiento del GIT servicio integral

al ciudadano

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 informacion recibidas en el trimestre son: 738.
e Traslados por competencias a otras entidades: Durante el trimestre se
realizaron cuatro (4) traslados por competencia de acuerdo con los términos
establecidos en el decreto 103 de 2015.
e Tiempo promedio de respuesta a las solicitudes de informacion: 7.75
dias.
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 1712 de 2014.
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e Observaciones: Si bien no se encontraron negaciones de acceso a la
informacién, se encontraron catorce (14) peticiones de informacion en
estado en 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 informacion extraida del Sistema de
Gestion de Peticiones y del Sistema de Gestion Documental, y de acuerdo con
los resultados y alcances de la verificacién realizada

1.11.2. Indicador niveles de atencion en la entidad.

a. Peticiones tramitadas en el primer nivel de atencidn durante el trimestre: 2025
peticiones, desagregadas asi:

e Durante este trimestre, se tramitaron 1723 solicitudes totalmente en
linea.

e 402 peticiones se tramitaron por parte del GIT Servicio Integral al
Ciudadano, dando respuesta al ciudadano de manera inmediata (canales
presenciales, telefénicas y via chat)

b. Peticiones tramitadas en el segundo nivel de atencion (peticiones a las que
se brind6 respuesta escrita por parte del GIT Servicio Integral al Ciudadano,
evitando el direccionamiento a las dependencias). 58 peticiones.

Dato resultado de la verificacion de las peticiones del GIT Servicio Integral al
Ciudadano con relacion al origen de los documentos que en este caso son
las peticiones escritas (correo radicado + correo electronico + internet).

e Indicador de niveles de atencidn: porcentaje de peticiones tramitadas en el
primer y segundo nivel de atencidn, sobre el total de peticiones presentadas
a la entidad en el periodo: 54.75%.

Donde se suman el tramite y el servicio totalmente en linea (2018) con las
peticiones que se tramitaron por parte del GIT Servicio Integral al Ciudadano
(402), dando respuesta al ciudadano de manera inmediata a través de
canales presenciales, telefénicas y via chat. Adicionalmente, se suman las
peticiones tramitadas en el segundo nivel de atencion (peticiones a las que
se brindd respuesta escrita por parte del GIT Servicio Integral al Ciudadano
(58), evitando el direccionamiento a las dependencias) luego se multiplica por
100 y se divide en el total de la distribucion de peticiones realizadas.
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1.11.3. Indicador de Seguimiento a la respuesta oportuna a
peticiones.

Seguimiento a Seguimiento a la respuesta
respuesta oportuna oportuna
No 'r.eqw'e,re 1883
verificacion
Verificado 574 gl

m Verificado
Requiere segunda 52 i att
verificacion -:enﬁcaivon
Sin verificar 0
Total 2509

Para el periodo de la referencia, el GIT Servicio al Ciudadano verificé el 100%
de las peticiones que asi lo requerian.

52 peticiones requieren una segunda verificacion, dado que en la primera
verificacion se encontraban en tramite.

1.12. Indicador de respuesta oportuna a peticiones desagregado por
dependencia

Tabla Comparativa tercer trimestre 2020 y segundo trimestre 2020

Evaluacién de respuestas oportunas PQRDS - Tercer trimestre
2020 y segundo trimestre 2020

Total PQRS Total PQRS
por Fuera de por Fuera de
. dependenci| términos En Cumplimie |dependenci términos Cumplimient %
Dependencia B AR R v 3
a trimestre analisis nto a trimestre o variacion
Il Trimestre| 3 Il Trimestre- 2
2020 2020
Tramite totaimente 1723 o o 100% 948 o 100% 0%
en linea
Fomento y o
Desarrollo 172 3 0 98% 253 16 94% 5%
Inspeccioén,
Vigilancia y 4 o 4 0%
Control 454 99% 392 99%
Posicionamiento y
Liderazgo 37 o 20 -5%
Deportivo 303 88% 264 92%
Secretaria General 1250 42 o 97% 766 36 95% 1%
Recursos y
Herramientas 124 17 o 86% 188 18 90% -4%
Despacho )
Viceministro 77 26 o 66% 308 1 96% 30%
Despacho Ministro 39 5 o 87% 54 2 96% -9%
Oficina Asesora
9
Juridica 60 2 ° 97% 48 2 96% 1%
Oficina Asesora
- )
Planeacién 9 1 o 89% 24 0 100% 11%
IOftucma Control ) o [e) 0%
nterno o 100% 1 100%
Oficina Control 20 1 o 95% 7 3 57% 38%
Interno Disciplinario
Total general 4231 138 9 97% 3253 112 97% 0%
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1.13. Indicador de respuesta oportuna a peticiones
desagregado por grupo interno de trabajo

Kos GIT que presentan cumplimiento del 100% se encuentran en color verde, por cumrD
. con el postulado de excelencia en el servicio. Los GIT que se encuentran en el rango |
sobresaliente (91%-99%), se encuentran resaltados en color amarillo. Los GIT que se
| encuentran en el rango entre el 71% y el 90% se encuentran resaltados en color naranja.

Los GIT que se encuentran con un porcentaje menor o igual a 70% se consideran criticos,
y se encuentran resaltados en color rojo.

El balance para este trimestre es positivo, pero se debe reforzar el seguimiento a todas
dependencias, ya que varias de ellas se encuentran por debajo del 70%.

Actualmente se analiza el tratamiento que debe dar la entidad, en términos de su inclusién
dentro del analisis de servicio integral al ciudadano, a las quejas y denuncias presentadas
por los ciudadanos y que dan lugar al inicio de proceso disciplinario en la OCID. )

Tabla - Relacion de dependencias y GIT con cumplimiento pleno en oportunidad de las
respuestas - tercer trimestre 2020:

GRUPO INTERNO DE TRABAJO-GIT Dentrode | En \Fuerade| . o cheral %

= termmczmv anallc-: termlnﬂ: = Cumphmlen*}
GIT ORGANIZACION NACIONAL ANTIDOPAJE 3 3 100%
GIT DEPORTE SOCIAL COMUNITARIO 28 28 100%
GIT DEPORTE ESCOLAR 21 21 100%
GIT RECREACION 9 9 100%
DIRECCION DE FOMENTO Y DESARROLLOTraslado ¢ 3 3 100%
DIRECCION DE INSPECCION, VIGILANCIA Y CONTR( 3 3 100%
GRUPO INTERNO DE GESTION DEL CONOCIMIENT( 2 2 100%
GRUPO INTERNO DE SEGUIMIENTO 4 4 100%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 2 2 100%
JUEGOS INTERCOLEGIADOS 1 1 100%
GIT DESARROLLO PSICOSOCIAL 19 19 100%
DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO D 3 3 100%
DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO D 4 4 100%
GIT JUEGOS Y EVENTOS DEPORTIVOSTraslado pend 1 1 100%
REGALIAS 1 1 100%
GIT LABORATORIO CONTROL AL DOPAJETraslado pd 1 1 100%
GIT SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO 463 2 465 100%
GIT GESTION FINANCIERA Y PRESUPUESTAL 11 11 100%
GIT SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANOTraslado p¢ 1 1 100%
GIT TICS 9 9 100%
GIT GESTION ADMINISTRATIVA 15 15 100%
GIT SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANOTraslado p¢ 1 1 100%
DESPACHO DEL VICEMINISTROTraslado pendiente { 2 2 100%
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Tabla Indicador de respuesta oportuna a peticiones desagregado por GIT

DEPENDENCIA GRUPO INTERNO DE TRABAJO-GIT Dentro de términos En analisis Fuer? @ Total general % .
= = términos = = Cumpllmlen'c
DESPACHO = DESPACHO 34 5 39 87%
DESPACHO DEL MINISTRO 26 4 30 87%
GIT COMUNICACIONES 5 1 6 83%
GIT ORGANIZACION NACIONAL ANTIDOPAJE 3 3 100%
FOMENTO Y DESARROLLO = FOMENTO Y DESARROLLO 169 3 172 98%
DIRECCION DE FOMENTO Y DESARROLLO 6 1 7 86%
JUEGOS INTERCOLEGIADOS 84 1 85 99%
GIT DEPORTE SOCIAL COMUNITARIO 28 28 100%
GIT DEPORTE ESCOLAR 21 21 100%
GIT ACTIVIDAD FiSICA 18 1 19 95%
GIT RECREACION 9 9 100%
DIRECCION DE FOMENTO Y DESARROLLOTraslado pe 3 3 100%
INSPECCION, VIGILANCIA Y CON = INSPECCION, VIGILANCIA Y CONTROL 450 4 454 99%
DIRECCION DE INSPECCION, VIGILANCIA Y CONTROL 3 3 100%
GIT DEPORTE AFICIONADO 359 2 361 99%
GIT DEPORTE PROFESIONAL 54 1 55 98%
GIT ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 34 1 35 97%
[OFICINA DE CONTROL INTERNO| = OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 10 1 20 91%
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 10 1 20 91%
[oFiciNA JuRiDICA = OFICINA JURIDICA 58 2 60 97%
OFICINA JURIDICA 58 2 60 97%
[PLANEACION =PLANEACION 8 1 9 89%
GRUPO INTERNO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO E 2 2 100%
GRUPO INTERNO DE SEGUIMIENTO 4 4 100%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 2 2 100%
GIT PLANEACION Y GESTION 1 1 0%
POSICIONAMIENTO Y LIDERAZG| =/ POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO DEPORTIVO 265 38 303 87%
DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO DEP 15 9 24
JUEGOS INTERCOLEGIADOS 1 1 100%
GIT PROGRAMAS Y PROYECTOS DEPORTIVOS 41 15 56 73%
GIT DEPORTE RENDIMIENTO CONVENCIONAL 81 6 87 93%
GIT CENTRO DE CIENCIAS APLICADAS AL DEPORTE - C| 62 4 66 94%
GIT DEPORTE RENDIMIENTO PARALIMPICO 10 1 11 91%
DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO DEP 16 1 17 94%
GIT DESARROLLO PSICOSOCIAL 19 19 100%
GIT JUEGOS Y EVENTOS DEPORTIVOS 12 2 14 86%
DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO DEP 3 3 100%
DIRECCION DE POSICIONAMIENTO Y LIDERAZGO DEP 4 4 100%
GIT JUEGOS Y EVENTOS DEPORTIVOSTraslado pendier| 1 1 100%
RECURSOS Y HERRAMIENTAS Df = RECURSOS Y HERRAMIENTAS DEL SND 107 17 124 86%
DIRECCION DE RECURSOS Y HERRAMIENTAS DEL SIST| 7 7 14
REGALIAS 1 1 100%
GIT INFRAESTRUCTURA 95 8 103 92%
GIT LABORATORIO CONTROL AL DOPAJETraslado pend 1 1 100%
DIRECCION DE RECURSOS Y HERRAMIENTAS DEL SISTEMA NACIONALTraslado pendiente a:GIT| 1 1 0%
GIT CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO 3 1 4 75%
SECRETARIA GENERAL ~ISECRETARIA GENERAL 1208 42 1250 97%
SECRETARIA GENERAL 2 1 3
GIT SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO 463 2 465 100%
GIT TESORERIA 495 18 513 96%
GIT CONTRATACION 149 20 169 88%
GIT TALENTO HUMANO 62 1 63 98%
GIT GESTION FINANCIERA Y PRESUPUESTAL 11 11 100%
GIT SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANOTraslado pen 1 1 100%
GITTICS 9 9 100%
GIT GESTION ADMINISTRATIVA 15 15 100%
GIT SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANOTraslado pen 1 1 100%
[vicEmINISTERIO = VICEMINISTERIO 56 21 77 73%
DESPACHO DEL VICEMINISTRO 54 21 75 72%
DESPACHO DEL VICEMINISTROTraslado pendiente a:D| 2 2 100%
[Total I Total I 2365 134 2508 95%.
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2. Medicion de la percepcion de la calidad en el servicio

En el tercer trimestre del 2020 se recibieron (4) solicitudes de medicion de la
percepcion de la calidad en el servicio, la cual se realiz6 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
percepcion de la calidad en el

Se realizaron 4 servicio del 1.5%, pasando de 93%
estudios de medicion del tercer trimestre del afio anterior
percepcion de calidad al 94.5% del tercer trimestre del

afo actual.

Reunion Red
Colombiana
de Red
Colombiana
de Vias Virtual Julio Publicado 98%

GIT Actividad
Activas y Fisica
Saludables
RECOVIAS
2020
Capacitacion
en respuesta
oportuna a
peticiones y
manejo de
GESDOC

IPC
Audiencia
Publica de
Rendicion de
Cuentas 2019-
2020

Curso Virtual
Tedrico

Practico de .
Actividad GIT Actividad Virtual septiembre Publicado 98%

.. Fisica
Fisica
Dirigida
Musicalizada

GIT Servicio
Integral al |Virtual Septiembre [Publicado 99%
Ciudadano

Virtual septiembre Publicado 83%
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Se evidencia una disminucion pasando de 12 estudios en el mismo trimestre del
afo anterior a 4 en 2020, esto debido a la cancelacion de los diferentes eventos
actividades y capacitaciones que tenia programado el Ministerio por la emergencia
sanitaria por la que atraviesa el pais. Sin embargo, se han venido realizado algunas
reuniones y capacitaciones de manera virtual.

2.1. Indicador de percepcion de la calidad de las respuestas
a peticiones

A continuacioén, se presenta la percepcién general sobre las respuestas de las
solicitudes, con base en las encuestas diligenciadas por los ciudadanos una vez
han recibido respuesta a su peticion, por el canal de atencion, asi:

Se evalué un total de 61 Se evidencia un aumento en la
encuestas correspondientes perCGpClon pOSItlva del 23%7
al 2,47% del total (2462) de pasando de 50 % en trimestre del

~ . 0
solicitudes. afio anterior al 80,3% en el actual.

El indicador de percepcidon positiva de da de la sumatoria de las calificaciones
positivas (Excelente u bueno) de igual manera el indicador de percepcion negativa
se da de la sumatoria de calificaciones (regular y malo) establecidas por los usuarios
para cada uno de los atributos desagregados, dividido por el total de las respuestas
brindadas.

Atributo
El conocimiento y dominio del tema
objeto de la consulta por parte del 82.1 21.9
funcionario.
La clallrlc.iad en la respuesta dada a 78.7 2113
su solicitud.
Satisfaccion con las respuestas 818 18.2
dadas a la consulta
La pr.e’c>|5|on en I.a .respuesta con 787 213
relacion a su solicitud
Facﬂlfi’ad de acceso al canal de 82 1 17.9
atencion
Percepcion general 80.6 20.13
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Observaciones: Para el tercer trimestre de 2020 se observa un aumento en la
percepcion positiva frente a las respuestas sin embargo disminuyo el
diligenciamiento de la encuesta pasando de 80 encuestas diligenciadas en el mismo
trimestre del afio anterior a 61 en el actual.

Acciones de mejora: Se incorporaron para este periodo nuevas variables para
medir la percepcion de la calidad, como lo son precisidon en la respuesta y facilidad
de acceso al canal de atencidn. Por otra parte, se hace necesario disefiar una
estrategia que permita fortalecer la cantidad de encuestas diligenciadas.

El GIT Servicio Integral al Ciudadano, en compafiia del GIT TICs, desarrollara en el
marco del plan de mejoramiento suscrito con la Oficina de Control Interno, con el fin
de mejorar la calidad de las respuestas.

2.3 Indicador de percepcion de calidad de los canales de
atencion.

A continuacion, se presenta la percepcion de calidad sobre los canales de atencion,
con base en las 37 encuestas diligenciadas por los ciudadanos de las cuales 20 de
ellas fueron a través del canal correo electrénico, 14 portal web y 3 chat.

%
Canal de . a
., Atributo Percepcion
atencion ..
positiva
La disponibilidad del
personal para
ayudarle a resolver 33,3 66,6
sus dudas o
inquietudes.
CHAT La amabilidad y
actitud de respeto del 66,6 33,3
personal.
Tiempo de espera 66.6 333
Tiempo de atencidn 66,6 33,3
Percepcion general 58.3 41.6

Observaciones: Para el tercer trimestre de 2020 se implementaron indicadores
para medir la calidad de los canales de atencion, tiempo de espera y tiempo de
atencion, por lo que los resultados apenas son iniciales y dirigidos a identificar
oportunidades de mejora en dichos campos.

Acciones de mejora: Se hace necesario disefiar una estrategia que permitan
evaluar el canal de atencién correo electronico.

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



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

El deporte Mindeporte

es de todos

3. Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés

3.1. Estado de avance del indicador

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

Durante el tercer trimestre de la vigencia 2020, se realizaron acompafiamientos a
los ejercicios de caracterizacion de la vigencia 2019 a veintiocho (28) dependencias
correspondientes al 97%. Ver el siguiente grafico:

Gréfico- Estado Avance del indicador de caracterizacion

ACOMPANAMIENTOS EJERCICIOS DE
CARACTERIZACION

3%

97%
Fuente: Inventario ejercicios de caracterizacion del GIT Atencion al Ciudadano — 2019

Cada una de las sesiones de acompafamiento es evidenciada mediante actas de
reunion realizadas durante los meses de julio, agosto y septiembre de 2020. Es
importante destacar que en el desarrollo de las sesiones se resolvieron inquietudes
y se trabaj6é en conjunto en la elaboracion del formato de planeacion, seguimiento y
reporte de los ejercicios de caracterizacion cédigo SI-FR-017 version 3.

En particular, los enlaces asignados de cada una de las dependencias mediante
este ejercicio de caracterizacion lograron identificar los grupos de valor en desarrollo
de las estrategias y programas orientados a los ciudadanos para la vigencia 2019.
Esta informacion es presentada a través de la ficha de caracterizacion, la cual puede
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Mindeporte

ser consultada en el contenido del informe de caracterizacion, esta ficha discrimina

las categorias de variables asociadas a personas naturales y juridicas.

De forma detallada en el siguiente cuadro, se especifica la relacion de las fechas de
acompafamiento de los ejercicios de caracterizacibn con cada una de las

dependencias:

3.2. Cuadro General — Reporte ejercicios de
caracterizacion vigencia 2019

Dependencia

Grupo Interno de Trabajo

Fecha de acompafiamiento

Secretaria General

1. Deporte de Rendimiento Convencional 23/06/2020
2. Centro de Ciencias del Deporte 23/06/2020y 18/08/2020
Direccién de posicionamiento |3. Programas y Proyectos deportivos 23/06/2020
y liderazgo deportivo 4. Deporte de Rendimiento Paralimpico 23/06/2020y 07/09/2020
5. Desarrollo Psicosocial 23/06/2020, 12/08/2020 y 14/08/2020
6. Juegos y eventos deportivos 19/06/2020 y 10/10/2020
) L, . » 7. Deporte Profesional 9/07/2020
Direccion de inspeccidn, —
L. X 8. Deporte Aficionado 9/07/2020
vigilancia y control - — -
9. Actuaciones Administrativas 9/07/2020
10. Recreacién 14/08/2020
Direccién de Fomento y
11. Deporte Escolar 17/09/2020
Desarrollo
12. Actividad fisica 19/08/2020
13. Juegos Intercolegiados 18/08/2020
14. Deporte Social Comunitario 03/09/2020 y 08/09/2020
Direccién de recursos y 15. Centro de Alto Rendimiento CAR 14/08/2020
herramientas del Sistema 16. Laboratorio control al dopaje 4/09/2020
Nacional del Deporte 17. Infraestructura 31/08/2020
Oficina Asesora Juridica 18. Oficina Asesora Juridica Sin acompafamiento
19. Contratacién 20/08/2020
20. Gestion Administrativa 16/09/2020y 14/10/2020
21. Gestién Financiera y Presupuestal 18/09/2020
22. Tesoreria 14/08/2020
23. Talento Humano 15/07/2020y 06/10/2020

24, Servicio integral de atencién al ciudadano

Soy lider del acompafiamiento, se revisa
informe de forma conjunta con el
Cooordinador del GIT de Servicio Integral
al Ciudadano.

25.

TICS

23/07/2020

Control Interno disciplinario

26.

Control Interno disciplinario

15/07/2020 y 14/08/2020

Oficina de Planeacion

27. Gestién del Conocimiento, Seguimiento,
Planeacién y Gestion

22/07/2020 y 06/10/2020

Oficina de Comunicaciones

28. Oficina de Comunicaciones

10/08/2020

Organizacion Nacional
Antidopaje

29. Organizacién Nacional Antidopaje

28/08/2020
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3.2.1. Observacion:

El acompafiamiento a los ejercicios de caracterizacion incluyé la continua
retroalimentacion de los informes preliminares por parte del GIT de Servicio Integral
al Ciudadano.

En el siguiente gréfico, se reporta el avance de la recepcion de los informes de
caracterizacion por parte de cada una de las dependencias:

Informes de caracterizacion recibidos vigencia
2019

Del total de veintinueve (29) dependencias responsables en reportar los ejercicios
de caracterizacién con corte al 30 de septiembre de 2020, se han recibido veintidos
(22) informes y siete (7) de ellos se encuentran pendientes por recibir. La recepcion
de los informes se ha realizado por GESDOC mediante memorando, tal como lo
establece el procedimiento caracterizacion cédigo SI-PD-009 version 2.

Adicionalmente, se informa que se esta dando el cumplimiento del cronograma de
los ejercicios de caracterizacion:

Cronograma publicacién informacién de caracterizaciéon 2019

. Desarrollo de los - Elaboracion de
Fecha de envio del e Elaboraciéon de = .
Ejercicios de ) Revision de informes infografias y
memorando informes =
Caracterizacion publicacién
24 de junio de 2020 | 25 de junio al 14 de |18 de agostoal 17 de 20 al 30 de 1 al 30 de noviembre
agosto de 2020 septiembre de 2020 | septiembre de 2020 de 2020
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El procedimiento de caracterizacién de la vigencia 2019, se encuentra en fase de
realizacion de las infografias y publicacion de la informacién por parte de la Oficina
de Comunicaciones en la pagina web del Ministerio del Deporte.

4. Avance de las acciones encaminadas hacia la accesibilidad de
las personas con discapacidad

El GIT de Servicio Integral al Ciudadano se encuentra adelantando acercamientos
con el Instituto Nacional para Ciegos — INCI, quienes brindaran asesoria en los
siguientes temas a las distintas dependencias del Ministerio del Deporte:

e Accesibilidad web.
e Accesibilidad al medio fisico.
e Interaccién con personas con discapacidad visual.

Estas asesorias de acompafiamiento tienen como objetivo mejorar los canales de
atencion con el ciudadano y la oferta institucional con las personas con discapacidad
visual. Para el cuarto trimestre de la vigencia 2020, se desarrollaran sesiones de
asesoria para la sensibilizacion y conceptualizacion técnica - normativa sobre
discapacidad visual por parte del INCI a diferentes dependencias de Mindeporte.

A su vez, se solicitara acompafiamiento con el Instituto Nacional para Sordos —
INSOR, quienes brindaran un diagnostico sobre la accesibilidad actual de la pagina
web para las personas sordas.

Todo lo anterior, tiene como fin mejorar la interaccion presencial y virtual del servicio
al ciudadano con cada uno de los tipos de poblacion, mediante el acompafamiento
y asesoria especializada por parte de las entidades gubernamentales.

5. Indicador de gestion de la participacion ciudadana en el tercer
trimestre de la vigencia 2020

Porcentaje de ejecucion de los ejercicios de participacion ciudadana
programados en el plan de la vigencia

(N° de normas/formulacién de politicas, planes, programas, proyectos/ ejecucién de
servicios/ con ejercicios de participacion ciudadana desarrollados) / (N° de
normas/formulacion de politicas, planes, programas, proyectos/ ejecucion de servicios/
con ejercicios de participacion ciudadana programados en el plan de la vigencia) * 100

Avance tercer Avance
trimestre: 14,7 acumulado
40,4%
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5.1. Descripcion del avance:

De los 37 ejercicios de participacion programados en el plan de participacion
ciudadana, se ejecutaron siete (7) de los ejercicios programados, tres (3) de ellos
de forma parcial, lo que corresponde a un avance de ejecucion del plan de
participacion para el tercer trimestre del 14,7%.
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Los ejercicios ejecutados se enuncian a continuacion:

Derecho
Actividad arealizar fundamental Responsable
relacionado

Nro. En plan de
participacion

Capacitacion en
2 Adminsitracion Participacion
Deportiva

Direccién de Inspeccién Vigilancia y
Control-IvC

Curso virtual teérico
practico de Actividad Participacion/Recrea |Direccion de Fomento y Desarrollo-
Fisica Dirigida cién y deporte GIT Actividad Fisica

Musicalizada

14

Consulta ciudadana
como parte del
diagnéstico requerido
para la elaboracion de
los protocolos de
atencion con enfoque
diferencial de la
Entidad.

Participacion-
Igualdad-practica de
deporte y recreacion

Secretaria General-GIT servicio

21 integral al ciudadano

Inclusién en el
calendario de eventos
22 de la entidad, de
acciones con enfoque
diferencial

Participacion-

lgualdad GIT servicio integral al ciudadano

Implementar
instrumentos de
medicién de la Participacion-
percepcion de calidad |Ilgualdad-Acceso a la
29 en todos los eventos Informacién-Practica
que realice la entidad, de Deporte y

como insumo para la Recreacion

toma de decisiones de
la entidsd.

GIT Servicio Integral Servicio al
Ciudadano

Capacitaciones a
equipo de trabajo lider
de la participacion del
Ministerio en temas de
gestion de la
participacion
ciudadana, asicomo a
servidores de la entidad
en participacion
ciudadana, rendiciéon de
cuentas y control
social. Igualmente,
identificacion de
necesidades de
capacitacion en
participacion ciudadana
a grupos de valor del
Ministerio

Participacion- Oficina Asesora de Planeacion-GIT
Igualdad-Acceso a la |Servicio Integral al Ciudadano- GIT
Informacion Talento Humano

32

Actualizacion de la
Politica de proteccion Acceso a la
35 de datos personales informacion Derecho |Oficina Asesora Juridica.
del Ministerio del de peticion
Deporte

6. Recomendaciones

Recomendaciones a la entidad sobre los tramites y servicios con mayor
numero de quejas y reclamos: Teniendo en cuenta la informacién obtenida de la
base automatica de PQRDS que emite el GESDOC, de fecha 01-07-2020 al 30-09-
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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 percepcion de
calidad, se observa un alto grado de satisfaccion de los ciudadanos con relacion a
los eventos y actividades realizados.

Sugerencia: Incluir en el ejercicio de rendicion de cuentas de la Secretaria General
una pregunta sobre: ¢Qué recomendacion nos puede suministrar con el fin de
mejorar el servicio que presta la entidad?

Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en
la gestion publica: 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 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 racionalizacion del empleo de los
recursos disponibles.

7. Articulacidon 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 Puablica.
El desarrollo de Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano se encuentra
suspendido con ocasion de la declaratoria de emergencia sanitaria vigente.

Se realiz6 una sesion de trabajo DNP — Ministerio del Deporte, dirigida a recibir
asesoria acerca de la mejora del procedimiento de Servicio Integral al Ciudadano.
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8. Acciones plan de mejoramiento en el GIT de servicio integral al
ciudadano

8.1. Protocolo de servicio integral al ciudadano

Para el tercer trimestre de 2020, los ciudadanos participaron con sus observaciones,
comentarios y sugerencias sobre el contenido del Protocolo de Servicio al
Ciudadano. ElI cual fue publicado mediante foro el enlace
https://www.mindeporte.gov.co/index.php?idcategoria=97620.

Este foro estuvo abierto desde el 22 de abril al 15 de Enterate ...

mayo de 2020, para su difusion se utilizaron canales
. , ;. Construye con nosotros el Protocolo
como redes sociales, Entérate y pagina web. de Servicio Integral al Ciudadano

Cada una de las participaciones realizadas por los
ciudadanos se respondio en el sitio web del foro. A
su vez, las observaciones realizadas por el Ministerio
del Interior se acogieron para el ajuste del
documento.

8.2. Mejora en la oportunidad y calidad en las respuestas
a peticiones

Para el tercer trimestre de 2020, y dando inicio a la ejecucién del Plan de
Mejoramiento suscrito con la Oficina de Control Interno, en el que se incluyeron
hallazgos sobre deficiencias en (i) la oportunidad de las respuestas, y (iii) la calidad
de las mismas se procedio a la ejecucién de las siguientes acciones:

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

o Asignar de funciones de seguimiento a dos integrantes del equipo.
o Seguimiento mensual dirigido a jefes de dependencia.
o Seguimiento personalizado progresivo a responsables directos.

e Capacitacion en Respuesta oportuna apeticiones, manejo del GESDOC y
asuntos legales, dirigida a servidores publicos y contratistas de la entidad,
con énfasis en quienes tienes responsabilidades en direccionamiento,
asignacion, tramite y respuesta a peticiones.

@)
8.3 Cierre de oportunidades de mejora- auditoria 2019 - Oficina de

control interno

En el tercer trimestre de 2020, se procedio a realizar el cierre de las oportunidades
de mejora establecidas en el informe de cumplimiento normativo de la Oficina de
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Control Interno del Ministerio, una vez realizadas las acciones establecidas en el
Plan de Mejoramiento suscrito.

Informe de gestion
GIT Servicio integral al ciudadano

Tercer Trimestre 2020

Rewsq Y| Jaime Arturo Guerra Rodriguez — Secretario General
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