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CAPACITACION EN LEGISLACION DEPORTIVA Y FINANCIERA
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Noviembre de 2015
LUGAR
Turbaco - Bolivar
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Representantes de las Entidades del Sistema Nacional del Deporte del departamento de
Bolivar.

ORGANIZADOR
Direccion de Inspeccidn, Vigilancia y Control
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MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

La medicién de la percepcion en la calidad de servicio es uno de los escenarios de
escucha’al ciudadano establecidos por Coldeportes para el desarrollo de una gestion
democratica. En este proceso misional los conceptos, percepciones y construcciones
ciudadanas se convierten en los principales insumos para la planeacion participativa, el
control social y el proceso de mejoramiento continuo de la Entidad.

En el grafico 1 se observa el esquema de la gestibn democrética, el cual integra los
escenarios de escucha impulsados desde el proceso de servicio integral al ciudadano.

Grafico 1. Esquema de la gestion democratica.
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Fuente: Coldeportes - Secretaria General - Grupo Interno de Trabajo Atencion al Ciudadano

El proceso de medicién de la percepcion de la calidad en el servicio, sigue la metodologia
presentada por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano la cual se basa en los
lineamientos presentados en la publicacién denominada “El Cubo”. En ésta se establece
la estrategia dirigida a generar valor en todo el proceso de relacionamiento de las
Entidades con los diferentes grupos de interés, con el objetivo de lograr relaciones de
confianza y mayores niveles de lealtad. (PNSC. 2014)

Las encuestas de medicion de la percepcion de la calidad del servicio apuntan a cubrir
uno de los canales de escucha propuestos por El Cubo, el cual se dirige en la aplicacion
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de estudios de percepcion general sobre la calidad frente al servicio?. En la metodologia
adoptada para este tipo de estudios se da un cambio de referencia, ya que se sugiere
dirigir las preguntas a “a calidad percibida” y no a “la satisfaccién percibida” por el
ciudadano frente al servicio. Esto, en la medida que un tramite, servicio o producto, debe
cumplir la promesa de valor de la Entidad “Derechos” y no necesariamente satisfacer los
“gustos” de un ciudadano. (PNSC. 2014). Ver gréfico 2.

Grafico 2: Grafico de la evaluacidn de percepcion en el servicio.

COMPONENTES EVALUACION DE LA PERCEPCION DE CALIDAD EN EL SERVICIO
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Fomento a la participacion ciudadana en la gestion democratica, el control social y la rendicion de cuentas.

\ Comunicacion en doble via \

Fuente: Coldeportes - Secretaria General - Grupo Interno de Trabajo Atencion al Ciudadano

Los componentes de la evaluacion de la percepcion de la calidad en el servicio se basan
en el reconocimiento de los derechos como objeto misional de la Entidad y precisa a los
tramites, servicios y productos como los mecanismos de acceso que tienen los
ciudadanos para acceder al ejercicio efectivo de sus derechos.

En este modelo, la comunicacion de doble via entre la Entidad y los ciudadanos es un
factor indispensable para garantizar el derecho a la participacion ciudadana y cada
estudio de percepcién se convierte uno de los canales de escucha para lograr incorporar
la opinion de los ciudadanos en la cadena de valor de la Entidad.

La adecuada relacion con la ciudadana debe partir del conocimiento de sus principales
caracteristicas y el reconocimiento de las diferencias existentes en cada una de las
comunidades, con el fin de garantizar la equidad en el ejercicio efectivo de sus derechos.
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Analisis General Percepcion de Calidad en el Servicio

Grafico 3. Analisis estudio de percepcion
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El andlisis a continuacion presentado corresponde al estudio de percepcion de la calidad
en el servicio realizado en el mes de Noviembre de 2015 en el Marco del Seminario de
capacitacion sobre legislacion deportiva y financiera a representantes del Sistema
Nacional del Deporte y hace parte del proceso de implementacion de los canales de
escucha habilitados por Coldeportes en su gestion democratica.

El estudio estuvo a cargo de la Secretaria General a través del Grupo Interno de Trabajo
de Atencion al Ciudadano, si desea ampliar su conocimiento sobre el proceso de medicion
de calidad en el servicio puede comunicarse a cualquiera de los canales de atencion de la
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Descripcion de los participantes encuestados

Tabla 1. Descripcion de participantes encuestados de acuerdo a su rol.

Rol del asistente Cantidad | Porcentaje

Asistente 1 5,56%
Auxiliar de entrenamiento de natacion 1 5,56%
Colaborador 1 5,56%
Coordinador 1 5,56%
Deportista 1 5,56%
Director-gerente 1 5,56%
Docente 1 5,56%
No reporta 7 38,89%
Periodista 1 5,56%
Presidente 2 11,11%
Tesorero 1 5,56%
Total general 18 100%

Tabla 2. Participantes encuestados de acuerdo a la Entidad u organismo que representan.

Entidad u organismo que representan

Porcentaje

IMDERT

14,29%

Club deportivo de nataciéon Colombia patria mia

14,29%

Seleccion Bolivar de beisbol

7,14%

Lic. Educacién fisica

7,14%

IETA buena esperanza

7,14%

Atl cervantes futbol

7,14%

Institucién educativa docente de Turbaco

7,14%

Club Wasshaky

7,14%

Proyecto educativo mina de sabiduria

7,14%

Colegio municipal de arbitros beisbol

7,14%

Alcaldia Turbaco

7,14%

Fundacién mina de sabiduria

7,14%

Total general

100,00%

Tabla 4. Descripcion de participantes encuestados de acuerdo al a su ciclo vital.

Ciclo vital Cuenta %

Joven 2 11,11%
Persona Mayor 2 11,11%
Adulto 6 33,33%
No reporta 8 44,44%
Total general 18% 100,00%
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Tabla 5. Descripcion de participantes encuestados de acuerdo a su sexo de nacimiento.

Sexo de Nacimiento  Porcentaje

Masculino 88,89%
Femenino 11,11%
Total general 100,00%

Tabla 6. Descripcion participantes encuestados de acuerdo a su Identidad de Género u
Orientacion Sexual

Identidad de Género u Orientacién Sexual .
Porcentaje
No reporta 72,22%
Hombre 16,67%
Femenino 5,56%
Heterosexual 5,56%
Total general 100%

De acuerdo a la revisién realizada, ninguna persona se identific6 como persona con discapacidad,
ni perteneciente a un grupo étnico o victima de la violencia o el desplazamiento forzado.
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Convocatoria

La evaluacion del proceso de convocatoria tiene como objetivo, conocer la percepcion de
los ciudadanos frente a las etapas previas a la realizacién del evento, enfocados en el
cumplimiento del proceso de comunicacion de doble via, que debe existir para garantizar
la transparencia, el acceso a la informacion y la planeacion participativa, elementos

fundamentales en una gestion democratica.

A continuacion se presentan los componentes evaluados:

e Acceso alainformacién y planeacion participativa

Graficol. Eficacia estrategia de convocatoria.

88%
100%
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Cumplié Cumplié No cumplio
Parcialmente
Grafico2. Eficiencia del canal de comunicacion.
89%
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A
0% T T |
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Parcialmente
Grafico3. Oportunidad invitacion al evento.
o,
100% - 83%
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Grafico4. Oportunidad en la transmisién de la informacion.
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Grafico 5. Construccion Participativa.
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participacion para la construccion de o
los temas del evento. 0% 0%
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0% T T .
Cumplié Cumplid No cumplio
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Observaciones

Componente
Convocatoria

Percepcion Positiva 89,7 %

Lograr procesos de comunicacion permanente y de doble via que faciliten la participacion
de los ciudadanos, usuarios y grupos de interés, es uno de los principales retos de la
administracion puablica para lograr una gestion centrada en los ciudadanos.

En este sentido se evidencia una percepcion de Cumplimiento frente al proceso de
convocatoria al evento, evaluando positivamente la mayoria de preguntas de este
componente, sin embargo se deben fortalecer los procesos de difusion para abarcar mas
poblacién interesada en este tipo de seminarios, mejorando los sistemas de registro a los
seminarios.

De acuerdo a lo establecido en el sistema de gestiébn de calidad se debe realizar un
proceso de caracterizacién de ciudadanos, usuarios o grupos de interés que sustente la
forma de participar, los contenidos y los principales componentes a desarrollar en este
tipo de servicios, esto puede generar mayor cercania con los ciudadanos y grupos de
interés y niveles de percepcién positiva mas favorables en futuros eventos.
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Desarrollo del Evento

El desarrollo delos eventos se convierte en uno de los momentos de verdad en el ejercicio
de los derechos de los ciudadanos, es el espacio en donde se configura la experiencia del
servicio y donde quedara evidenciado el adecuado proceso de planeacién y de
comunicacion con los ciudadanos, usuarios o grupos de interés.

A continuacion se evallan aspectos generales sobre el desarrollo del evento.

Grafico7. Pertinencia de los espacios utilizados para el evento.

89%
100% -
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adecuados para el desarrollo de 50% -
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0%
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Grafico 8. Pertinencia de las herramientas tecnoldgicas utilizadas para el cumplimiento del

objetivo.
94%
100% -
Las herramientas tecnolbgicas
utiizadas para las actividades 50% -
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-y A
0% . . /
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Grafico 9. Cumplimiento y uso eficiente del tiempo en el desarrollo de las actividades.
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Se realizaron todas las actividades
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4 -
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Grafico10. Evaluacion percepcion de calidad de la alimentacién suministrada.
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Graficoll.Evaluacion acceso a las personas en condicion de discapacidad o con necesidades

especiales.
88%
100% - =
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A
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Observaciones

Componente
P Promedio 90,8 %

Desarrollo del evento

En este componente se evidencia una percepcién de Cumplimiento, se reportan una alta
evaluacién en la mayoria de los elementos, generando comentarios de una adecuada
organizacion y una buena utilizacion de los espacios y herramientas tecnolégicas para el
desarrollo del evento.

Se debe verificar los protocolos de accesibilidad para personas en condicion de
discapacidad, garantizando el acceso y participacion de persona con algun tipo de
discapacidad. Para este tema se hace necesario garantizar un proceso de registro previo
con la posibilidad de identificar las caracteristicas y necesidades especiales de los
participantes.
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Contenidos del Evento

Los contenidos, tematicas abordadas y el componente pedagdgico elegido para la
transmision de informacion y construccion de conocimiento es uno de los elementos
centrales en la evaluacion de la percepcion de calidad, ya que brindard elementos de
analisis a los organizadores sobre la pertinencia de los contenidos y si los asistentes
perciben el cumplimiento del objetivo del proceso de formacion.

A continuacioén se evallan los aspectos relacionados con los contenidos del evento:

Grafico 12:  Evaluacion cumplimiento del proceso de formacion.
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Grafico 13:  Evaluacion cumplimiento del proceso de formacion.
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Grafico 14: Evaluacion cumplimiento del proceso de formacion.
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Grafico 15:  Evaluacion cumplimiento del proceso de formacion.

m Cumplio = Cumplio Parcialmente B No cumplio

100% 100% 100% 100%

100%
Normas Internacionales
de Informacion 50% o o 0%
Financiera NIIF 0/00% 0/0% 0% 0% OZ(:’

0% -

Conocimiento y Claridad y orden Generacion de Pertinencia de la
dominiodel eneldesarrollo espaciosde  temdticaensu
tema de los temas participacion quehacer
profesional

Grafico 16:  Evaluacion cumplimiento del proceso de formacion.
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Grafico 17:  Evaluacion cumplimiento del proceso de formacion
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Componente

Promedio . 96,6 %

Contenidos del evento

En este componente se evidencia una percepciéon de Cumplimiento, se resaltan los
comentarios sobre el dominio del tema por parte de los expositores y la pertinencia de las
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tematicas desarrolladas en el seminario, se debe buscar el envio de informacion
complementaria a los participantes con los objetivos de fortalecer los conceptos.

Comprometidos con el Buen Trato

El Buen Trato como enfoque de atencidn, es una estrategia centrada en el principio del
trato digno, humanizado y en el compromiso profundo de servir con excelencia a todas las
personas relacionadas con COLDEPORTES, es el camino elegido para garantizarles a los
ciudadanos el efectivo ejercicio de sus derechos con enfoque humano.

A continuacion se presentan los resultados sobre la evaluacion relacionada

Grafico 18.Evaluacion sobre el trato digno y humanizado.
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Grafico 19. Evaluacion sobre la escucha activa por parte de los funcionarios.
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Grafico20. Percepcidn sobre el uso de lenguaje claro y resolutivo.
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Compromiso por el Buen Trato

En este componente se evidencio una valoracidon positiva alta en la mayoria de los
asistentes, sin embargo se hace necesario como practica institucional recalcar a los
funcionarios y colaboradores de los diversos eventos la importancia del buen trato con
todas las personas, haciendo énfasis en la definicidbn de estrategias que permitan recoger
las sugerencias de las personas de manera oportuna y de esta forma generar un
ambiente de mayor cercania con los ciudadanos o grupos de interés participantes.

Fomento a la Participacion Ciudadana

Grafico2l. Expectativas sobre el interés para participar en futuros eventos de la Entidad.
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Grafico 22. Expectativas para la participacion en ejercicios de participacion.
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Fomento a la participacion ciudadana

Este componente se hace para analizar el interés de los ciudadanos en participar en
futuros espacios de participacion ciudadana, se evidencia una alta motivaciéon en este
campo por lo que se buscara utilizar la base de datos en proximos eventos de
participacion ciudadana, especialmente en el que tenga que ver con la definicién de
contenidos, tematicas y objetivos de futuros eventos de capacitacion.
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Este componente también busca realizar acciones afirmativas con los ciudadanos, en
donde se demuestra el interés de Coldeportes para generar espacios de dialogo en la
construccion de la gestion democratica de la Entidad.

Analisis Preguntas Abiertas

Anexos 1.

1. Comentarios pregunta abierta (Segun su opinién que teméaticas considera se deben tener en
cuenta para abordar en préximas capacitaciones)

LA ADMINISTRACION, PARTE CONTABLE, PRESUPUESTO

REQUERIMOS LA ORIENTACION DE LA FOMENTACION DE ENTRENAMIENTO DEPORTIVO
Y FORTALECER LA EDUCACION FISICA CON SUS MIEMBROS
TODAS MAS PROFUNDAS

CON ESTA CAPACITACION ME SIENTO SATISFECHO
NIIF

CONTINUAR CON MAS FRECUENCIA ESTOS TEMAS Il NIVEL. FELICITACIONES A LOS
PROFESOREA DE ESTA CAPACITACION

MOTIVACION EN COMPONENTES SOCIALES Y COMUNITARIOS PARA SEGUIR
INCURSIONANDO A LAS COMUNIDADES A PRACTICAS DEL DEPORTE. RECREACION Y
UTILIZACION DEL TIEMPO LIBRE

EVALUACION Y PROGRAMACION DE PROYECTOS

ASPECTOS JURIDICOS, ASPECTOS CONTABLES

ORGANIZACION DE CLUBES. EXCELENTE PEDIMOS SE SIGA TENIENDO EN CUENTA A LA
PROVINCIA
NIFF

ASPECTOS JURIDICOS,

2. Comentarios pregunta abierta (Mencione sus observaciones especificas sobre los diferentes
componentes de la jornada de capacitacion:)

MUY BUENO, ESPERAMOS QUE NOS TRAIGAN MAS CAPACIOTACIONES POR MEJORAR
MAS NUESTRO PROGRAMA DE DEPORTE EN EL MUNICIPIO

QUE SE HAGAN CON MAS FRECUENCIA

FUE UNA EXCELENTE CAPACITACION

LA VERDAD FUERON MUY CLAROS EN TODOS LOS PUNTOS EN LA CAPACITACION
TODO EXCELENTE

EXPOSITORES EXCELENTES, AUDITORIO EXCELENTE, SONIDO EXCELENTE,
REFRIGERIO, EXCELENTE
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