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1. INTRODUCCION

En el marco normativo, el GIT de Atencién al Ciudadano, fue creado mediante la resolucién
1335 de 2012 del Departamento Administrativo del Deporte, la Recreacion, la Actividad Fisica y el
Aprovechamiento del Tiempo Libre — COLDEPORTES. Posteriormente, se expide la resolucién 782
de 2013, “Por la cual se crean, reorganizan, conforman y asignan funciones a unos Grupos Internos
de Trabajo”. Actualmente, de conformidad con la resolucién 2359 de 2019, se crean los grupos
internos de trabajo en el Ministerio del Deporte, y se hace una nueva denominacion en GIT de

Servicio Integral al Ciudadano.

En concordancia con lo anterior, el GIT de Servicio Integral al Ciudadano en su propoésito de liderar
el desarrollo de las estrategias e instrumentos institucionales que garanticen la prestacion de un
servicio integral al ciudadano y hacer seguimiento a las mismas, lidera acciones encaminadas a
mejorar la gestion publica, entre ellas, la identificacion de las caracteristicas y expectativas de los

ciudadanos.

Por tanto, es importante realizar el ejercicio de caracterizacion de los ciudadanos, usuarios y/o
grupos de interés, quienes hicieron uso de los canales de atencion del Ministerio del Deporte durante

la vigencia 2019, y de esta forma, establecer mejoras en el proceso del servicio al ciudadano.

Por ello, a nivel metodolégico se adoptd los lineamientos definidos por el Departamento
Administrativo de Planeacion — DNP, los cuales estan estructurados en el procedimiento de
caracterizacion (ver manual bajo el codigo SI-PD-009 versién 2) del sistema de gestion de calidad

del Ministerio del Deporte.

El mismo procedimiento sefiala que, para el desarrollo de los ejercicios de caracterizacion, se debe
tener en cuenta, el desarrollo de las actividades las cuales quedaran registradas en el formato de

“‘Planeacion, seguimiento y reporte ejercicios de caracterizaciéon de ciudadanos, usuarios y/o grupos
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de interés” (SI-FR-017 version 3) que seran evidenciadas en el contenido de este respectivo informe.

A su vez, el procedimiento de caracterizacién precisa en su numeral 3.2.7, que el GIT de Servicio
Integral al Ciudadano es responsable de realizar el ejercicio y reportar los resultados de la vigencia
2019 en la pagina web de la entidad en cumplimiento del principio de transparencia de la

Administracion Publica.

Otra razdn fundamental, para realizar este ejercicio de caracterizacion es que permite aportar en el

(Departamento Nacional de Planeacion, 2015, pag. 3):

Disefio y/o adecuacion de la oferta institucional.

o Establecimiento de una estrategia de implementacion y/o mejora de canales de atencion.

o Disefio de una estrategia de comunicaciones e informacion para la ciudadania.

e Disefio de una estrategia de rendicion de cuentas que incluya acciones pertinentes en
materia de informacion, diélogo e incentivos.

e Disefio e implementacion de mecanismos de participacion ciudadana en la gestion y en

general.

¢ Adecuada implementacion y evaluacion de politicas publicas.

Adicionalmente, desde los lineamientos establecidos por el Modelo Integrado de Planeacion vy
Gestion — MIPG. Especificamente, en la dimension: “Gestion con valores para resultados” precisa
que el servicio al ciudadano debe dar cumplimiento a diferentes elementos, entre ellos, la

caracterizacion usuarios y medicion de la percepcion.

Por tanto, la caracterizacion de usuarios pretende, como su nombre lo indica, identificar las
caracteristicas de los usuarios de los servicios que presta el GIT de Servicio Integral al Ciudadano,
con el fin de implementar iniciativas que permitan hacer mejoras en los canales de atencién de la
entidad.
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En este orden de ideas, a nivel metodoldgico la caracterizacion del servicio a los ciudadanos se
desarrolla bajo las siguientes etapas: (i) definicion del objetivo, alcance, (ii) descripcidn de personas
naturales y juridicas, (iii) priorizacion de variables, (iv) identificacion de los métodos de recoleccién,
(v) procesamiento de los resultados, (vi) diligenciamiento de la ficha de caracterizacion y
conclusiones finales; que en definitiva permiten dar cumplimiento a lo establecido en el

procedimiento de caracterizacion.

Es importante aclarar, que para el procesamiento de la informacion se utilizan bases de informacién
exclusivas de uso y reserva de datos protegidos por parte del GIT de Servicio Integral al Ciudadano,
y teniendo en cuenta, la responsabilidad legal y disciplinaria unicamente en este informe se presenta

unicamente datos agregados mediante tablas y gréficos estadisticos.

Por ultimo, este ejercicio de caracterizacién al final serd un insumo de informacion necesario para la
planeacion de las politicas de servicio al ciudadano, participacion ciudadana y rendicion de cuentas

con enfoque diferencial para la vigencia 2021.
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2. OBJETIVOS Y ALCANCE

Objetivo General

Identificar los atributos y caracteristicas de las personas naturales y juridicas que interactuaron con
el GIT de Servicio Integral al Ciudadano a través de los canales de atencion durante la vigencia
2019.

Objetivos Especificos

¢ Identificar las particularidades y preferencias de los usuarios, ciudadanos y/o grupos de
interés a partir de los resultados obtenidos en el procesamiento de la informacién.

e Determinar las categorias de las variables a nivel geografico, demografico, intrinseco y de
comportamiento de las personas naturales (ciudadanos o usuarios) mediante la metodologia
de priorizacion.

e Determinar las categorias de las variables a nivel geografico, demografico, tipologia
organizacional e intrinseca de las personas juridicas (empresas, organizaciones, otras

entidades de la administracién publica) mediante la metodologia de priorizacion.

Alcance

El ejercicio inicia con la identificacién del objetivo general de la caracterizacidén de los ciudadanos,

usuarios, y/o grupos de interés y finaliza con la presentacion de las conclusiones finales.
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3. DESCRIPCION DE PERSONAS NATURALES Y JURIDICAS

Ciudadanos: para efectos del ejercicio comprende a las personas, que por su condicion
natural o civil de vecino, establecié relaciones de tipo publico como titular de derechos y
obligaciones personalisimos e inalienables reconocidos, al resto de ciudadanos de los
ciudadanos bajo el principio de igualdad.

Usuarios: para este caso, representa a las personas naturales o juridicas que acudieron a la
entidad de forma presencial o virtual a través de los canales de atencion para solicitar
informacion, tramites y servicios, quienes tiene una diversidad de caracteristicas, aptitudes y

preferencias que diferencian unos usuarios de otros.

Es importante sefialar que, segun la clasificacion realizada entre ellos se encuentran:
beneficiarios de los servicios de las entidades de la administracion publica, corporaciones
politico administrativas de eleccién popular congreso, asambleas y concejos, entidades
estatales del nivel nacional o internacional, organismos de control, organizaciones no
gubernamentales, organizaciones sociales representativas de la comunidad, personas

interesadas en los temas institucionales, representantes de los gremios y la academia.

Grupos de interés: comprende a las personas naturales y juridicas que, de una manera u

otra, tiene interés o se ven impactadas por la gestion realizada por la entidad y/o requieren
interactuar con ella, bien sea directa o indirectamente. Dentro de la clasificacion de los
grupos de interés se ubica los grupos de interés de participacion ciudadana y rendicion de

cuentas, grupos sectoriales de los organismos deportivos.
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4. PRIORIZACION DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR PERSONAS NATURALES Y
JURIDICAS

Personas naturales

Priorizacion de variables para caracterizar personas naturales
Criterios de Priorizacion de variables Puntaje | Seleccionada
Categoria Variables Principales Relevante | Econdmica | Medible | Asociativa | Consistente Total SI NO
- )
"'\\@ — X
%’b Ubicacion 1 1 1 1 1
(goo . 0
n Clima 0 0 0 0 X
Edad 1 1 1 1 1 X
Sexo 1 1 1 1 1 X
& |Ingresos 0 1 1 0 0 2 X
BN
oQ}%\ Actividad economica 0 1 1 0 0 2 X
Qé(\ Estrato-socioeconémico 0 1 1 0 0 2 X
v Escolaridad 1 0 1 0 0 2 X
Vulnerabilidad 1 1 1 1 1 X
Grupos étnicos 1 0 1 1 1 X
éyi’ Intereses 1 0 0 1 0 X
é‘\& Acceso a canales 1 1 1 1 1 X
(\
o Uso de canales 1 1 1 1 0 X
)
-\q}‘\& Niveles de uso 1 0 1 1 0 0 X
(@6\ - 0 2 X
@Qo Beneficios buscados 0 1 1 0
0
N Eventos 0 0 1 1 0 2 X

Segun el anterior cuadro, se observa que las variables descritas a continuacion, son priorizadas para

la caracterizacion de personas naturales:

a. Ubicacién: paises, departamentos y municipios.

b. Edad: Primera infancia de 0 a 5 afios, Infancia de 6 a 11 afios, Adolescencia de 11 a 17
afos, Jovenes De 18 a 28 afios, Adultos De 29 a 59 afios, Adultos mayores > 60 afios.

c. Sexo: hombre, mujer, intersexual. Adicionalmente, se tiene informacion de identificacion de

género masculino, femenino e intergénero.
7
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d. Vulnerabilidad: personas con discapacidad, victimas de violencia.

e. Grupos étnicos: Pueblos indigenas, Poblacion Negra, Afrocolombiana, Raizal y Palenquera
(NARP), Poblacién Gitana o ROM.

f. Acceso a canales: sistema de gestion documental GESDOC.

g. Uso de canales: presencial y virtual.

Personas juridicas
Priorizacion de variables para caracterizar personas juridicas
Criterios de Priorizacion de variables Puntaje | Seleccionada
Categoria Variable Relevante | Econdmica | Medible | Asociativa | Consistente | Total
S| NO
e (e e are | e
& |Cobertura Geogréfica 1 1 1 1 0 - X
%\\
o"é Dispersion 0 0 0 0 0 0 X
(DQ/
* Ubicacién principal 1 0 1 0 0 2 X
Fuente de recursos 1 0 1 1 1 - X
Tamafio de |a entidad 0 0 1 0 1 2 X
© 500 Ingresos _ 0 0 0 0 0 0 X
Q& Organizacion
NS 1 X
o & Sector al que depende. 1 0 1 1
0 Tipo de usuario o grupo .
de interés. 1 1 1 1 X
Uso de canales 1 1 1 1 1 X
C)
6@& Procedimiento usado 0 0 0 0 0 X
&R ble de |
& [Feponsebiedels 1 0 1 1 1 X
o interaccion

Segun el anterior cuadro, se observa que las variables descritas a continuacion, son priorizadas para

la caracterizacion de personas juridicas:

a. Cobertura geografica: municipal, departamental, nacional e internacional.
b. Fuente de recursos: publico, privado, mixto.
c. Organizacion sector al que depende. entidad cabeza de sector, entidad adscrita, entidad

vinculada y organismo deportivo.
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d. Uso de canales: presencial y virtual.

e. Responsables de la interaccion: dependencia destinataria del procedimiento.

5. IDENTIFICACION DE MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

La informacién que se suministrd para la caracterizacion de ciudadanos se origina de la base de
datos consolidada del sistema de gestion documental GESDOC de la vigencia 2019. Dado a que es
la unica fuente que proporciona informacion de caracteristicas y atributos de los ciudadanos, frente al tramite

de las peticiones.

Identificacién de mecanismos de Recoleccién de Informacién
Cuenta con
informacién . En caso.t'le no tenerla
Categoria Variable Principal|relacionada con la informacién a que fuente Nombre de la fu'ente de
variable puede act_xdir para Ia informaciéon
seleccionada obtener lainformacién
. . ;2 Sl
1. Geograficas =3 Ubicacién GESDOC
foo Sl
2. Demograficas =3 Sexo GESDOC
: NO
==3 Escolaridad GESDOC
- Sl
3
o‘\& {b\e —_ Vulnerabilidad GESDOC
S
CONMS . NO
W & 3. Intrinsecas =3 Intereses GESDOC
Sl
==3 Acceso de canales GESDOC
. . NO
4. Comportamiento ==3» Niveles de uso GESDOC
NO
==3 Eventos GESDOC
Sl
5. Geogréficas Cobertura Geografica
& -> & GESDOC
NO
«=3p Ubicacién Principal
P GESDOC
==3p Organizacion sI
6. Tipos de ganizaci
organizacién sector
O‘\'b"’ .\09 al que depende. GESDOC
QQ’@ & ==3p Tipo de usuario y- si
N o grupo
de interés. GESDOC
sI
==3p Usode canales
GESDOC
7. Intrinsecas Q Procedimiento usado No
. 1 Ci C mi u
GESDOC

6. RESULTADOS MEDIANTE TABLAS O GRAFICOS CON SU RESPECTIVO ANALISIS

Personas naturales

a. Categoria geografica: Ubicacion por pais - personas naturales
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Grafico No. 1

UBICACION POR PAIS

Estados
Unidos

1% Colombia

37%

\/

No [
informa
pais
61%

Tabla No. 1

Colombia | 37% 4248
No

informa

pais 61% 7162
Otros 1% 8
Estados

Unidos | 1% 3
Total 100% 11421

Analisis: A nivel geografico los usuarios que se
encuentran ubicados en Colombia con un 37%, en
todo caso, el 61% de los usuarios no informan
ubicacion por pais.

Fuente: Gesdoc vigencia 2019.

Tabla No. 2

Nombre del

departamento

Ubicacion por
departamento

b. Categoria geogréfica: Ubicacion por departamento - personas naturales
Graéfico No. 2

Ubicacidén por departamento

70%

60%

50%

40%

10% i 3% 3% o, o, o, o, o,

o § NN
é\,@ .09 & @\)@ RS 7}@ & ; &8 & &\6”

@‘0& 2 95’0 (o béb . (\&\00 &(@6‘ %’b&,bo @@0 & &

Fuente: Gesdoc vigencia 2019.

No informa departamento 7199
Bogota D.C. 2075
Otros 776
Valle del Cauca 394
Antioquia 383
Cundinamarca 167
Santander 162
Aflantico 108
Cauca 80
Risaralda 77
Total 11421

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que en su mayoria los usuarios no informan la ubicacion por
departamento lo cual representa el 63%; aunque el 18% informa como ciudad Bogota D.C.
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C. Categoria geografica: Ubicacion por ciudad y/o municipio - personas naturales
Grafico No. 3 Tabla No. 3
. . Nombre de la Ubicacion por
Ubicacion por ciudad e e
Sy No informa ciudad 7231
lbage | 0,4% Bogota D.C. 2047
Pereira | 0,5% Otros 1289
Cartagena | 0,5% Cali 280
Barranquilla | 0,6% Medellin 209
Bucaramanga | 0,8% Bucaramanga 86
Medelin [ 1,8% Barranquilla 73
Cli [ 2,5% Cartagena 56
Orros L 1,3% Pereira 55
Bogota D.C. | 17,9% lbague 1
Noinforma dudad [ 633% Popayan 44
00%  100% 0% 0% M0 S0 600 7004 Total 11421
Fuente: Gesdoc vigencia 2019.
De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que en su mayoria los usuarios no informan la ubicacién por
departamento lo cual representa el 63,3%. Aunque el 17,9% informa como ciudad Bogoté D.C.

d. Categoria demografica: edad - personas naturales

Grafico No. 4

Grupos de edad

Primera infancia de 0 a5 afios | [ONEA

Infancia de 6 a 11 afios | (kA

Adolescencia de 11 a 17 afios | (NS4

Adulto mayores >63 afios |
Jovenes 18 a 28 afios -

No informa

Adultos 29 a 62 afios I ELTA

Ninguno I [ERDY

Fuente: Gesdoc vigencia 2019
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Tabla No. 4
Ciclo vital Grupos de
" Seiad De acuerdo con los resultados obtenidos, se
Ingune observa que el 79,7% de los usuarios no informan
B la edad, aunque el 10,4% comprende edades
Adultos 29 a 62 afios 1189 o
- entre los 29 a 62 afios.
No informa 609
Jovenes 18 a 28 afios 368
Adulto mayores >63 afios 71
Adolescencia de 11 a 17 afios 64
Infancia de 6 a 11 afios 8
Primera infancia de 0 a 5 afios 6
Total 11421
e. Categoria demograficas: personas con discapacidad - personas naturales
Grafico No. 5 Tabla No. 5
Tipo de discapacidad Tipos de Numero de
discapacidad usuarios
Ninguna 11238
Motora 84
Visual 49
Oftra 31
Cognitiva 15
Auditiva A
NINGUNA MOTORA VISUAL OTRA COGNITIVA AUDITIVA TOtaI 1 1421

Fuente: Gesdoc vigencia 2019

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que el 98,4% de los usuarios informa no tener ningun tipo
de discapacidad, frente al 1,6% que reporta algun tipo de discapacidad.

f. Categoria demogréficas: grupos poblacionales - personas naturales

Tabla No. 6

Nimero de
usuarios

Grupos de NOmero de
.. Clasificacion .
poblacién usuarios

Ninguno

Afrodescendiente
Negro,palenquero 127 1% 11324
o raizal.

Indigenas 34 0,3%
ROM 6

wBo= 1 EET U EEE Campesinos 25 0,2%
3. Otros Otros

1. Comunidades étnicas

100%
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Grafico No. 6.1. Grafico No. 6.2.

GRUPOS POBLACIONALES Comunidades étnicas

3.0tros

Indigenas m
2. Campesinos m

Afrodescendiente .
i
Negro,palenguero o raizal.

1. Cﬂmumdadgs étnicas _ m

Fuente: Gesdoc vigencia 2019 Fuente: Gesdoc vigencia 2019
Los usuarios representan el 99% de comunidades EI 99% indica que no corresponde a ninguna
étnicas, el 0,2 corresponden a campesinos, 0,6% a comunidad étnica.
otros.
g. Categoria demogréfica: victimas del conflicto armado - personas naturales
Grafico No. 7 Tabla No. 7

ViCTIMAS DEL CONFLICTO Victima del Niimero de

conflicto armado usuarios

E\ [ﬂ Ninguno 11039
No 294
Si 8
Total 11421
o s s 1 i

Fuente: Gesdoc vigencia 2019.
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h. Categoria demografica: sexo - personas naturales
Grafico No. 8 Tabla No. 8
SEXO DE NACIMIENTO Sexo de Nimero de
Ve 5%\ Y siseual;001% nacimiento  usuarios
Hombres; 10% s
No informa 9726
Hombres 1108
Mujeres 981
Transgenero 5
B o informa; Bisexual 1
Total 11421
uente: Gesdoc vigencia 2019.
De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que el 85% de los usuarios informa el sexo de
nacimiento, el 10% son hombres, el 5% mujeres y 0,05% corresponden a otros sexo de nacimiento.

i. Categoria demograficas: género - personas naturales

Grafico No. 9 Tabla No. 9
. ¢ Identidad de Numero de
Identidad de género . .
genero usuarios
No informa 11146
Masculino 190
Femenino h?
Bisexual 20
Transgenero 10
2% 0,5% 0,2% 0,1% 0,03% -
: L - - - - Lesbiana 3
Noinforma Masculino Femenino Bisexual Transgenero Leshiana Total 11421

Fuente: Gesdoc vigencia 2019

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que el 98% de los usuarios no informa no identidad
de género. En todo caso, el 2% corresponden a género masculino, el 0,5 femenino y otros el 0,3%.

14
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j. Categoria intrinseca: Tipo de solicitud — personas naturales
Grafico No. 10

Tipo de solicitud

-—ﬂ_

Derechos de Solicitud de Tramites Denuncias Servicios Anulado
Peticion Certificaciones

Fuente: Gesdoc vigencia 2019.

Tabla No. 10
. . . Nimero de
Tipo de solicitud .
usuarios

Derechos de Peticién 8435
Solicitud de Certificaciones 1860
Tramites 770
Denuncias 243
Servicios 112
Anulado 1
Total 11421

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que el 74% de los usuarios
su tramite corresponde a derechos de peticidn, seguido del 16% de solicitudes de
certificacion, el 7% para trdmites, 2% denuncias y otros servicios el 1%.

15
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k. Categoria intrinseca: Tipo de documento — personas naturales
Grafico No. 11
Tipo de documentos

Otras certificaciones M 2%
Queja M 2%
Renovacidn reconocimiento deportivo ligas. Il 2%
Denuncias [l 2%
Consulta 1 4%
Orientacion M 5%
Peticion de Informacion, copias y/o expedientes. I 5%
Certificacién de contrato [ 6%
Certificacion de ingresos y retenciones. I 6%
Otros N 10%
Peticion I 56%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Gesdoc vigencia 2019

Tabla No. 11

Namero de
Tipo de documento

usuarios

Peticion 6380
Otros 1177
Certificacion de ingresos y 697
retenciones.

Certificacion de contrato 684
Peticion de Informacion, copias

yvio expedientes. 624
Orientacion 548
Consulta 445
Denuncias 243
Renovacion reconocimiento 233
deportivo ligas.

Queja 199
Otras certificaciones 191
Total 11421

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que los usuarios radican principalmente peticiones
representado en un 56%.

16
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Categoria intrinseca: uso de canales — personas naturales

Acceso a canales NuUmero de usuarios

uso de canales - personas naturales

Correo Electronico 4830

42,29%

Internet 3634
Correo Radicado 2315
. 309
Linea Conmutador
2,71% | 1,62% § 0,60% | 0,39% | 0,28% § 0,04% Linea Gratuita 185
: Atencion Presencial 68
& & ¥ o g @ < & : ;

,¢°(\\ & ¢ & @\ &Qo 6“00 on« %&0 Linea Dlrgcta_ 44
ch N 0@ oe 00 & & &\6 App Movil Mindeporte 32
& & 2y & Vg Buzén 4

()0‘ Y N ?:@Q Q®o
Q 11421
5 Total

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que los tres canales principales es: correo electronico con el
42.49%, peticiones por internet 31.82%, correo radicado 20.27%.

m. Categoria de Comportamiento: Dependencia destino — personas naturales
Grafico No. 12 Tabla No. 12
. Numero de
Dependencias destino Dependencia usuarios

Despacho del Ministro 4056

Anulado | 0,04% Secretaria General 2922

Oficina Control Interno | 0,1% Inspeccion, Vigilancia y Control 1617

Secretaria General | 0,1% Posicionamiento y Liderazgo Deportivo 1222

Oficina Co_ntrol_ Ir_1tern_o_., 1 0,2% Recursos y Herramientas del SND 823

. Vlcem'n'Ste_rfo 1% Fomento y Desarrollo 306

Oficina Asesora d.e.F’Ianeara.on 1 1% No identificado 196

Oficina Juridica m 1% - i

No identificado m 2% Oﬁc!na Juridica .. 113
Fomentoy Desarrollo == 3% Oficina Asesora de Planeacion 61
Recursos y Herramientas del SND e 7% Viceministerio 60
Posicionamiento y Liderazgo... s 11% Oficina Control Interno Disciplinario 21
Inspeccion, Vigilancia y Control  m— 14% Secretaria General 12
Secretaria General mEEEEEEEEEE—————— ) (%, Oficina Control Interno 8
Despacho del Ministro s 36% Anulado 4

Total 11421

Fuente: Gesdoc vigencia 2019.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que las peticiones tienen como principal destino el Despacho
del Ministerio representando en un 36%. Seguidamente de Secretaria General con el 26%, en este, sentido hay una
diferencia significativa del 10% entre una y otra.
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Personas juridicas

a. Categoria geograficas: Ubicacion por departamento — personas juridicas
Gréfico No. 13 Tabla No.13
Ubicacion por departamento Nombre del Personas
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Cundinamarca 4%.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que las personas juridicas principalmente se encuentran
ubicadas en Bogotad D.C. representando 59%, Seguido del Valle de Cauca con un 12%, Antioquia 6%,

b. Categoria geografica: Ubicacion por ciudad — personas juridicas

Grafico No. 14
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Fuente: Gesdoc vigencia2019

Tabla No.14
Nombre de la Personas
ciudad juridicas
Bogota D.C. 240
Otros 55
Cali 41
Medellin 17
Madrid 12
Dosquebradas 9
Yopal 6
Monteria 6
Bucaramanga 5
Santa Marta 5
Barranquilla 5
Quibdo 5
Total 406

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que las personas juridicas se encuentran ubicadas
principalmente en Bogota (59%), Cali (10%), Medellin (4%), otros (14%).
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a. Categoria geografica: cobertura — personas juridicas
Grafico No.15
COBERTURA

Regional Internacional
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—
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Fuente: Gesdoc vigencia 2019

Tabla No. 15
Cobertura F-’er’scfnas
juridicas
Ninguna 177
Nacional 140
Departamental 55
Municipal 21
Regional
Internacional
Total 406

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que las personas juridicas, tienen cobertura
nacional del 34%, seguidamente del 14% departamental, 5% municipal, regional 2% e internacional 1%.

b. Categoria tipo de organizacion: tamafio de la organizacion — personas juridicas

Grafico No. 16
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Fuente: Gesdoc vigencia 2019

Tabla No. 16
Tamaio de la Personas
organizacion juridicas
Ninguna 195
Organizaciones sin animo
de lucro 142
Micro, pequefiasy 59
medianas empresas
Grandes empresas 10
Total 406

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que las personas juridicas, el tamafio de la organizacion
representa el 35% para organizaciones sin animo de lucro, MYPES 15%, grandes empresas 2%, ninguna 48%.
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c. Categoria tipo de organizacién: tipo de entidad — personas juridica

Grafico No. 17 Tabla No. 17
: : Personas
TlpgarEnENTIDAD Tipodeentidad
Publica g 70 juridicas
%
’ Privada 184
Privada ,
45% Ninguna 175
Publica 26
Ninguna Otra 17
43%
Mixta 4
Total 406

Fuente: Gesdoc vigencia 2019

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que las personas juridicas del sector privado
representan el 45%, seguidamente del 7% para entidades publicas. Aunque el 43% de las personas
juridicas sefiala que no se ubica en ninguna de las opciones.

d. Categoria tipo de organizacién: Entidades del Sistema Nacional del Deporte — personas juridicas

Grafico No. 18 Tabla No. 18
o Entidad Sistema Nacional al Personas
Personas juridicas e
Deporte juridicas
Ente Departamental | 0,5% nguna 247
Comité Paralimpico Colombiano 1 0,5% Federacion 89
Comité Olimpico Colombiano | 1% nga 44
Club 1 1% Ente Municipal 13
Ente Municipal M 3% Club
. Comité Olimpico Colombiano 3
Liga TN 11% - p - -
y Comité Paralimpico Colombiano
Federacion I 22%
_ Ente Departamental 2
Ninguna I 1%
Total 406

Fuente: Gesdoc vigencia 2019

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que la distribucion del Sistema Nacional del Deporte, las
federaciones representan el 22%, Ligas 11%, ente municipal 3%, club 1%, COC 1%, CPC 0,5%, ente
departamental 0,5%.
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e. Categoria intrinseca: tipo de solicitud — personas juridicas

Grafico No. 19
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Fuente: Gesdoc vigencia 2019

Tabla No.19

Personas
juridicas

Tipo de solicitud

Derechos de Peticidn 152
Solicitud de Certificaciones 149
Tramites 97
Senvicios 7
Denuncias 1
Total 406

De acuerdo con los resultados obtenidos
se observa que el tipo de solicitud que
mas realizan las personas juridicas con un
37,4% derecho de peticidn, solicitud de
certificaciones 36,7%, tramites 23,9%,
servicios 1.7%. denuncias 0.2%.

f.  Categoria intrinseca: Tipo de documento — personas juridicas

Grafico No. 20
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Fuente: Gesdoc vigencia 2019.
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Tabla No. 20
Tipo de documento ?er.so,nas
juridicas

Peticion 115
Otros 32
Certificacion de contrato 60
Certificacion de ingresos y retenciones 45
Otras certificaciones 40
Renovacion reconocimiento deportivo ligas 40
Licencia Remunerada a Deportistas 34
Consulta 14
Peticion de Informacion, copias y/o expedientes 9
Otorgamiento reconocimiento deportivo de ligas 9
Queja
Total 406

8%. otros 8%.

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que el tipo de documento, que mas se tramita es peticiones con
el 28%, certificacién de contrato 15%, certificacidn de ingresos y retenciones 11%, licencia remunerada a deportistas
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g. Categoria intrinseca: dependencia destino
Grafico No. 21

Dependencia destino
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Fuente: Gesdoc vigencia 2019

Tabla No. 21
Nombre de la dependencia l?er’so.nas
juridicas
Secretaria General 181
Inspeccion, Vigilancia y Control 104
Posicionamiento y Liderazgo Deportivo 55
Despacho del Ministro 40
No identificado 1
Recursos y Herramientas del SND 7
Oficina Juridica 3
Fomento y Desarrollo 3
Viceministerio 1
Oficina Asesora de Planeacién 1
Total 406

14%.

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que las tres (3) principales dependencias de destino de
las PQRS es Secretaria General con el 45%, IVC con el 26% y Posicionamiento y Liderazgo Deportivo con el
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7. FICHA DE CARACTERIZACION

Personas naturales

Sectores Segmentos
Cludad?nos 1. Geograficas 2. Demograficas 3. Intrinsecas 4. Comportamiento
usuarios
Ubicacion por: Grupos de edad: Adultos [Acceso a canales: Dependencia destino:
Pais: Colombia 37%, no |de los 29 a 62 afios 10,4%, |correo electronico Despacho del Ministro: 36%, Secretaria
informa 61%. Noinforma 79,7%. 42,29%, internet General 26%.
Departamento: Bogotd |Sexo: noinforma 85%,  |31,82%.
D.C. 18%, noinforma  |10% son hombresy 5%  |Tipo de solicitud:
63%. mujeres. Derecho de peticion
Ciudad: Bogota D.C. Género: no informa 98%, [74%, solicitud de
11421 personas  |17,9%, noinforma 63,3% [masculino 2%, femenino  |certificaciones 16%.
naturales 0.5%
Personas con
discapacidad: ninguna
98,4%, alglin tipo de
discapacidad 1,6%.
G'rupos poblacionales: Tipo de documento:
ninguno 8%, U Peticin 56%
comunidades étnicas.

PERSONAS JURIDICAS

Sectores

Segmentos

Usuarios
Grupos de interé

. 1. Geograficas

2. Tipos de Organizacion

3. Intrinsecas

Ubicacion por:
Departamento: Bogota
D.C.59%, Valle del

Tipo de entidad: ninguna 43%, privada
45%, publica 7%

Tipo de Solicitud:
Derechos de peticion: 37,4%
Solicitud de certificaciones 36,7%

nacional 34%,
departamental 14%.

organizacion sin animo de lucro 35%,
PYME 15%

Cauca 12%. Tramites 23,9%
Ciudad: Bogota D.C. Servicios 1,7%
406 personas  |59%,Cali 10%. Denuncias: 0,2%
juridicas Cobertura: ninguna 44%, |Tamafio de la organizacion: ninguna 48%, (Tipo de documento:

Peticion 28%
Certificacion de contrato 18%

Entidad del Sistema Nacional del
Deporte: ninguna 61%, federacion

deportiva 22%, liga deportiva 11%.

Dependencia destino:
Secretaria General 45%, IVC 26%, Posicionamiento y
Liderazgo Deportivo: 14%
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8. CONCLUSIONES

A partir del ejercicio de caracterizacion se identificaron atributos y caracteristicas de las personas naturales y

juridicas, quienes realizaron tramites de PQRS a través de los canales presenciales, virtuales y telefonicos

durante la vigencia 2019. Especificamente, los resultados obtenidos en las gréficas, tablas y la ficha de

caracterizacion conllevan a precisar los siguientes puntos:

Los ciudadanos estadn ubicados en las ciudades principales del pais con porcentajes; del 59%
personas juridicas y 17, 9% de personas naturales para Bogota D.C. En segundo lugar, se encuentra
Cali y Medellin, cifras que pueden evidenciarse en los resultados obtenidos en las graficas No. 3 y
11. Lo anterior conlleva, a entender que la mayoria de los ciudadanos geograficamente pertenecen
en su mayoria a area urbanas.

Segun cifras demograficas por grupo de edad, las personas naturales en edad de los 26 a 62 afios
representa el 10,4%, en comparacion al grupo de personas de nifios, j6venes y adultos mayores que
representan porcentajes del 0,1%, 3,2% y 0,6%, respectivamente, tal como se observa en la gréafica
No. 4. Por sexo, los resultados procesados demuestran que el 10% corresponde a hombres y 5% a
mujeres.

Esto conlleva a deducir, que la poblacion que interactia con la entidad en su mayoria, son personas
adultas y especificadamente hombres. Aunque, segun las graficas No. 4, 8 y 9, en términos
generales sefialan que las ciudadanos no proporcionan informacion acerca de edad, sexo y género.
Consecuentemente, esta falta de informacion de caracterizaciéon afecta la identificacion de las
necesidades y el ajuste de la oferta de la poblacion a partir de los atributos especificos de las

personas.

Con los resultados obtenidos de identificacion de caracteristicas de enfoque diferencial, se destacan
lo siguiente: el 98,4% de los usuarios informa no tener ningun tipo de discapacidad, frente al 1,6%
que reporta algun tipo de discapacidad; el 98% de las personas no pertenecen a ninguna de las
comunidades étnicas, y de la cantidad que afirma pertenecer a alguna, el 1% pertenece a
comunidades NARP. Un tercer grupo que se identifica desde el enfoque diferencial, son las personas

victimas del conflicto armado quienes representan el 1% a diferencia del 97% sefialo la opcion
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ninguno. Por tanto, los cantidades porcentuales demuestran: a). que los ciudadanos con enfoque
diferencial representan un menor porcentaje sobre total de la poblacion. b).que problamente al
ciudadano no se autor reconoce dentro de una grupo étnico. c.) realmente son muy pocas personas
con enfoque diferencial que interactian con el ciudadano, desde lo mencionado y otras razones de
los resultados obtenidos. Es preciso, que la entidad invite al ciudadano en informar sus
caracteristicas asociadas a discapacidad, grupo étnico y victimas del conflicto armado.
Segun los resultados de la grafica No. 10, el derecho de peticidn representa el 74% de las solicitudes
mas frecuentes. Adicionalmente, en la grafica No. 11 el acceso a canales mas usado es el correo
electronico con un 42,29%. Por lo anterior, se puede inferir que el GIT en materia de PQRSD que
continuamente se debe implementar mejoras a los canales de atencion en especial a los canales
virtuales que permitan acercar al ciudadano con la entidad.
De igual manera, se observa que de acuerdo con la grafica No. 12 las peticiones tienen como
principal destino: el Despacho del Ministerio con un 36%, Secretaria General 26%, Direccién de
Inspeccion, Vigilancia y Control 14%, Direccién de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo 11%,
Direccién de Fomento y Desarrollo 3%, entre otras. Lo anterior supone, que los tramites y servicios
administrativos se enmarcan en temas de informacion deportiva, institucional y de gestion publica.
En el caso de las personas juridicas, la ubicacion de los usuarios se encuentra en las ciudades
principales como Bogota D.C. 59%, Cali 10%, Medellin 14%, como puede observase en la gréfica
No. 14. Estos resultados, a su vez, son congruentes con la cobertura geografica de las
organizaciones publicas y privadas ver grafico No. 15, quienes a nivel de cobertura es nacional con
el 34% y departamental con el 14%. Todo lo anterior, conlleva a adecuar estrategias de
comunicacion de acuerdo con la manera como se encuentran distribuidos los entes juridicos de
acuerdo con su circunscripcion.
Entre los resultados a destacar por tipo de organizacién (gréfica No. 17), que en su mayoria las
personas juridicas privadas con 45% son quienes principalmente gestionan tramites de peticiones
con la entidad, las publicas representan solo el 7%, esto significa que han una gran diferencia entre
los dos (2) tipos de organizaciones. Asi mismo, en la grafica No. 18, de forma detallada las personas
juridicas de sector privado por tipo de organizacién deportiva, la que mas realiza gestiones de
peticiones son las federaciones con un 22%, ligas 11%, ente municipal 3%, entre otros. Entonces, la
oferta institucional del Ministerio del Deporte demanda un importante interés e pertinencia frente al
desarrollo de las estrategias, programas y proyectos para el sector privado deportivo.
Desde las caracteristicas intrinsecas de las personas juridicas, se destacan los siguientes
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resultados, en la grafica No. 19, el tipo de solicitud que mas tramitan son derechos de peticién con el
37.4%, seguidamente de las certificaciones deportivas del 36.7%, tramites 23.9%, servicios 1.7%.
Estas cifras, se desagregan de forma detallada en la grafica No. 20, sefialando que los tipos de
documento principales son peticiones 28%, certificaciones de contrato 15% y otros, y que a su vez,
la principal dependencia destino (ver grafica No. 21) es Secretaria General con el 45%, Direccién de
Inspeccion, Vigilancia y Control con el 26%, Direccién de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo con

el 14%, entre otras. Estos resultados obtenidos, conllevan a entender que de acuerdo
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