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La medición de la percepción en la calidad de servicio es uno de los escenarios de escucha 
al ciudadano1 establecidos por Mindeportes para el desarrollo de una gestión democrática. 
En este proceso misional los conceptos, percepciones y construcciones ciudadanas se 
convierten en los principales insumos para la planeación participativa, el control social y el 
proceso de mejoramiento continuo de la Entidad.   
En el gráfico 1 se observa el esquema de la gestión democrática, el cual integra los 
escenarios de escucha impulsados desde el proceso de Servicio Integral al Ciudadano.    

Gráfico 1. Esquema de la gestión democrática.   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Mindeportes - Secretaria General - Grupo Interno de Trabajo Atención al Ciudadano    

 
El proceso de medición de la percepción de la calidad en el servicio, sigue la metodología 
presentada por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano la cual toma como base los 
lineamientos de la publicación 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). 

                                                        
1 Lineamientos Técnicos para el diseño, aplicación, gestión y análisis de mediciones de satisfacción en materia de 
Servicio al Ciudadano, al interior de las entidades del Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano 

PROCESO SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO 
 

Servicio al Ciudadano Incluyente 

PROCESO DE PLANEACIÓN PARTICIPATIVA 
 

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 



 

 

Las encuestas de medición de la percepción de la calidad del servicio apuntan a cubrir uno 
de los canales de escucha propuestos por El Cubo, el cual se dirige en la aplicación de 
estudios de percepción general sobre la calidad frente al servicio2. En la metodología 
adoptada para este tipo de estudios se da un cambio de referencia, ya que se sugiere dirigir 
las preguntas a “la calidad percibida” y no a “la satisfacción percibida” por el ciudadano 
frente al servicio. Esto, en la medida que un trámite, 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 gráfico 2.  
Gráfico 2: Gráfico de la evaluación de percepción en el servicio.  

 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Mindeportes - Secretaria General - Grupo Interno de Trabajo Atención al Ciudadano    

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

En este modelo, la comunicación de doble vía entre la Entidad y los ciudadanos es un factor 
indispensable para garantizar el derecho a la participación ciudadana y cada estudio de 
percepción se convierte uno de los canales de escucha para lograr incorporar la opinión de 
los ciudadanos en la cadena de valor de la Entidad.  La adecuada relación con la ciudadana 
debe partir del conocimiento de sus principales características 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. 

 

                                                        
2 Quinto punto de escucha establecido en la metodología del El Cubo.  
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El análisis a continuación presentado corresponde al estudio de percepción de la calidad 
en el servicio realizado desde el 17 de julio de 2019 al 23 de julio de 2019 por solicitud del 
Grupo Interno de Trabajo de TIC´S. Se recibieron un total de 35 encuestas de forma 
virtual. Es importante aclarar que los resultados aquí presentados solo demuestran una 
tendencia ya que la muestra no es representativa del total de la población de funcionarios 
y contratistas de la Entidad. 
El estudio estuvo a cargo de la Secretaria General a través del Grupo Interno de Trabajo 
de Atención al Ciudadano, si tiene alguna duda, sugerencia o desea ampliar alguna 
información sobre el proceso de medición de calidad en el servicio puede comunicarse a 
cualquiera de los canales de atención de la Entidad. 
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Caracterización de los participantes encuestados 

El proceso de descripción de la población encuestada se convierte en un insumo de gran 
importancia para determinar las principales características, preferencias y opiniones de los 
grupos de interés de la Entidad.  

Tabla 1. Descripción de participantes encuestados por Dependencia y GIT 

Dependencia Grupo Interno de Trabajo % 

Dirección Fomento y Desarrollo 

Actividad Física 5.6% 

Deporte Escolar 2.8% 

Deporte Social Comunitario 8.3% 

Dirección Fomento y Desarrollo 2.8% 

Recreación 5.6% 

Dirección Inspección Vigilancia y Control 

Actuaciones Administrativas 2.8% 

Deporte Aficionado 5.6% 

Dirección 2.8% 

Dirección Posicionamiento y Liderazgo Deportivo 
Dirección Posicionamiento y Liderazgo Deportivo 5.6% 

Juegos y Eventos Deportivos 2.8% 

Dirección Recursos y Herramientas del Sistema 
Infraestructura 11.1% 

Laboratorio Control Dopaje 2.8% 

Oficina Control Interno Oficina Control Interno 5.6% 

Oficina Jurídica Oficina Jurídica 2.8% 

Secretaría General 

Atención al Ciudadano 8.3% 

Contratación 2.8% 

Gestión Administrativa 8.3% 

Gestión Financiera y Presupuestal 5.6% 

Talento Humano 5.6% 

Subdirección General Subdirección General 2.8% 

Total general  100% 

 

Tabla 2. Descripción de participantes encuestados según el rol de los participantes. 
 

Señale su rol en la Entidad % 

Contratista 47.2% 

Funcionario 52.8% 

Total general 100% 

 

 

 

 

 



 

 

Tabla 3. Descripción de los participantes encuestados según su Ubicación en la entidad. 
  

Ubicación % 

Centro de Alto Rendimiento CAR 8.6% 

Centro de Ciencias del Deporte CCD 2.9% 

Sede Administrativa 88.6% 

Total general 100% 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Difusión Y Accesibilidad
La evaluación del proceso de difusión y accesibilidad tiene como objetivo, conocer la 
percepción de los usuarios frente a las etapas previas a la prestación del servicio, enfocados 
en el cumplimiento del proceso de comunicación de doble vía, que debe existir para 
garantizar la transparencia y el efectivo acceso a los servicios.  
 
Gráfico 1.  Acceso a la información y difusión de los servicios  
 

 
Observaciones 
 
 

Componente  Difusión y Accesibilidad  
Medición actual Mediciones anteriores Tendencia 

Promedio Componente 60% 
Medición 
2018-2 

60,6% 
Medición 
2018-1 

65,7% 
 

 
 
Se evidencia una percepción de incumpliendo en general en el componente de difusión y 
accesibilidad se mantuvo estable en comparación con la medición del mismo periodo del 
año anterior. Sin embargo se debe profundizar en las acciones para continuar con el 
mejoramiento en la difusión y accesibilidad a los servicios prestados por tics. 
Se recomienda profundizar en el envío y comunicación de los canales, procedimientos y 
trámites y servicios para generar una mayor cercanía con los usuarios.  
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Prestación del Servicio 
 

La prestación del servicio se convierte el momento de verdad de una gestión, es el 
espacio en donde se configura la experiencia del servicio y donde quedará 
evidenciado el adecuado proceso de planeación y de comunicación con los 
usuarios. 
A continuación, se evalúan aspectos generales sobre el desarrollo del evento.  

Gráfico 2.  Pertinencia de servicios prestados 

Observaciones 

Componente  Prestación del servicio 
Medición actual Mediciones anteriores Tendencia 

Promedio Componente 74% 
Medición 
2018-2 

69% 
Medición 
2018-1 

57% 
 

 
La prestación del servicio se convierte en el momento más relevante en la relación con el 
usuario, A nivel general se observa un aumento de la percepción de calidad en este 
componente en comparación con las mediciones del año anterior, sin embargo se evidencia 
un inconformismo con la oportunidad en la presentación del servicio de soporte técnico, 
Adicional se observa una disminución de la percepción de la calidad en el manejo técnico 
de las soluciones, aspecto que se debe revisar para mejorar la percepción de servicio de 

los usuarios. 
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Comprometidos Con el Buen Trato

El Buen Trato como enfoque de atención, 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 Mindeportes, es el camino elegido para 
garantizarles a los ciudadanos el efectivo ejercicio de sus derechos con enfoque 
humano.   

A continuación se presentan los resultados sobre la evaluación relacionada 

Gráfico 3.  Evaluación sobre el trato digno y humanizado. 

 

Observaciones 
 

Componente  Prestación del servicio 
Medición actual Mediciones anteriores Tendencia 

Promedio Componente 92% 
Medición 
2018-2 

89% 
Medición 
2018-1 

87% 
 

 

 
En este componente se evidencio una valoración positiva por parte de los 
encuestados, sin embargo se hace necesario como práctica institucional recalcar a 
los funcionarios, contratistas y colaboradores de los diversos eventos la importancia 
del buen trato con todas las personas, haciendo énfasis en la definición de 
estrategias que permitan recoger las sugerencias de las personas de manera 
oportuna y de esta manera generar un ambiente de mayor cercanía con los 
ciudadanos o grupos de interés participantes.  
 

0%

50%

100%

La interacción con los servidores
del Grupo de TICs, se dio

enmarcada en una comunicación
cordial y respetuosa.

El profesional encargado brindó
una asesoría adecuada y se

mostró receptivo para resolver
las inquietudes.

Se dio un trato digno, incluyente
y no discriminatorio por parte

del servidor asignado.

92% 89% 94%

No cumplío Cumplió



 

 

Evaluación experiencia de servicio soporte técnico 
 

A continuación, se presentan los componentes generales que perciben los 
Funcionarios y contratistas frente al servicio de soporte técnico ofrecido por el 
Grupo Interno de Trabajo de TIC´s. 
 
Gráfico 4. Solicitud del servicio de soporte técnico al mes. 
 
 
 
 
   ¿Cuantas veces al mes 
suele solicitar el servicio de 
asistencia? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Se evidencia que la mayor parte de los encuestados ha requerido el servicio de soporte 
Técnico en un rango de 1 a 5 (92 %) veces en el mes y solo un 6 % ha tenido que solicitar 
el servicio más de 6 veces.  
 
 
Gráfico 5. Solicitud del servicio de soporte técnico al mes. 
 
 
 
¿El promedio del tiempo de 
atención de su solicitud fue de? 
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Gráfico 6. Motivo de solicitud de soporte técnico más frecuente. 
 
¿Cuál es su motivo de solicitud más frecuente? 

 
 
La conectividad es el motivo por el cual solicitan más soporte en la Entidad el 
servicio de impresión se convierte en el segundo componente en el cual solicita más 
servicio de soporte técnico. 
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ANEXOS 

 
 
1. ¿Qué mejoras cree usted que se podrían implementar para mejorar el servicio de soporte 
técnico de la Entidad?  . 
* Los comentarios se presentan tal como han sido escritos por los participantes. 
 

Servicio técnico Online 

Servicios de intercomunicación de trabajo 

EL GESDOC 

Implementación de una Intranet 

Chat inter oficinas 

Servicios de intercomunicación de trabajo 

Plataforma o Aplicación de Help Desk. 

Servicios de intercomunicación de trabajo 

Implementación de una Intranet 

Chat inter oficinas 

Servicios de intercomunicación de trabajo 

Implementación de una Intranet 

Servicios de intercomunicación de trabajo 

Sistema de turnos y seguimiento a los problemas reportados  

Servicio técnico Online 

Implementación de una Intranet 

Implementación de una Intranet 

Servicio técnico Online 

Chat inter oficinas 

Implementación de una Intranet 

Equipos de cómputo, Internet. 

Implementación de una Intranet 

Servicio técnico Online 

atención personalizada y rapida 

Adelantar un real servicio de soporte requiere actitud y conocimientos técnicos. 

Implementación de una Intranet 

Servicio técnico Online 

INTERNET  

todos los anteriores 

Chat inter oficinas 

Servicio técnico Online 

Chat inter oficinas 

Servicio técnico Online 



 

 

Servicios de intercomunicación de trabajo 

Chat inter oficinas 
 

 
2. ¿Qué sugerencias y recomendaciones tiene frente al servicio de soporte ofrecido por 
TIC´s? 
* Los comentarios se presentan tal como han sido escritos por los participantes. 
 
 

Se debe contar con un sistema de soporte más acorde con las necesidades  

ME PARESE BUENO 

Se sugiere actualizar los equipos  

Enseñar a los funcionarios y contratistas tips que puedan evitar aumentar la cantidad de solicitudes 
al área. 

capacitaciones frente a GESDOC 

Organizarse en los soportes para obtener una eficiencia en la atención al público o usuarios. 

Creo que sería importante implementar el Skype Empresarial, para disponer de chat entre los 
compañeros; incluso, cuando estemos por fuera de la Entidad. 

servicio en linea 

Si bien es claro que atienden las solicitudes efectuadas, se nota el trato preferente por los 
funcionarios contratistas que son amigos de los contratistas que prestan apoyo en la oficina de 
TIC´S. 

Ninguna 

mayor respuesta en menor tiempo 

Mejorar la atenciòn de los canales de atenciòn, cada dìa se demoran màs y han desmejorado 
mucho el servicio.  

Mejorar los tiempos de asistencia para soporte, como contestar la extensión asignada por la 
entidad (3030) se llama nunca se contesta  

Que las solicitudes sean atendidas a la menor brevedad 

no se tienen ninguna sugerencia ya que el servicio brindado es bueno  

Ninguna 

Reducir el Tiempo de respuesta 

NR 

Mejorar la infraestructura informática de los equipos usados en la entidad, sea funcionario o 
contratista. 

Que  contrataran  buenos  ingenieros o técnicos  de soporte con conocimiento a los  temas, se  
debería  llevar un formato para  saber quien esta  haciendo soporte firmado por la persona que se 
atendió y el tiempo que necesito en el soporte y  así  mismo sirve  para  informe de actividades. 

Ninguna 

que no solo un ingeniero conozca de los diferentes programas y soporte, que haya dos o mas 
ingenieros que puedan prestar el soporte  rápido, menos de 5 horas. A veces hay que esperar 
muchos días para solucionar un problema técnico lo cual perjudica nuestro trabajo. 

Mayor disposición y respuesta adecuada  



 

 

Mejorar los canales para solicitud y seguimiento del soporte requerido 

celular único de soporte 

la percepción sobre los funcionarios de TIPs es que no brindan el servicio y7 cuando lo hacen es 
incompleto y después de mucho tiempo 

Implementar mas canales para el soporte (chat, online, línea celular exclusiva para soporte), dado 
que el único que conozco es el telefónico, y muchas veces no se cuenta con este servicio y toca 
recurrir a llamar a celulares personales de servidores. 

deberia haber mas personal disponible en sede administrativa 

No dejar tiradas las REDES  

Diseñar unos talleres prácticos de inducción para nuevos Funcionarios / Contratistas. 

Mejorar la comunicación oportuna 
 
 
 

2. Mencione sus observaciones específicas sobre los diferentes componentes del servicio 
de soporte de tics en especial donde considere que haya fortalezas o se deben establecer 
acciones de mejora. 
* Los comentarios se presentan tal como han sido escritos por los participantes 
 
 

Mejorar la atención se ha desmejorado  

Oportunidad en las solicitudes 

Profesionalismo 

NR 

Mejoras  en técnicos  que  sepan de impresoras ya  que el único que sabe del tema es  Leonardo vargas,  que  
se  contraten técnicos con  conocimientos; no técnicos que todo un día se la pasen haciendo pruebas de sonido 
y de soporte nada. 

de los técnicos (4 o 5 )que prestan soporte, solo uno o dos solucionan y dan soluciones adecuadas, los otros 
no solucionan y generan mas inconvenientes. Las necesidades no son solucionadas en un termino prudente, 
se demoran mucho tiempo y a veces no son solucionados. 

Capacidad tecnica para resolver problemas 

Al sistematizar las solicitudes de soporte técnico se mejorara el tiempo de respuesta 

en general Tips no funciona bien 

Las anteriormente indicadas. 

La atención excelente, falta la planeación al hacer los traslados de oficina 

Los equipos de cómputo se están des actualizando. 

Mejor tiempo de respuesta a las solicitudes 


