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INTRODUCCION

La medicién de la percepcién en la calidad de servicio es uno de los escenarios de escucha
al ciudadano? establecidos por Mindeporte para el desarrollo de una gestion democrética.
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 gréfico 1 se observa el esquema de la gestion democratica, 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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El proceso de medicion de la percepcion de la calidad en el servicio, sigue la metodologia
presentada por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano la cual toma como base los
lineamientos de la publicacion 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 de

! Lineamientos Técnicos para el disefio, aplicacion, gestion y analisis de mediciones de satisfaccién en materia de
Servicio al Ciudadano, al interior de las entidades del Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
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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 “la calidad percibida” y no a “la satisfaccion 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: Grdfico de la evaluacidn de percepcion en el servicio.
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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 participacién ciudadana y cada estudio de
percepcion 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.

2 Quinto punto de escucha establecido en la metodologia del El Cubo.
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El andlisis a continuacion presentado corresponde al estudio de percepcion de la calidad
en el servicio realizado desde el 14 al 20 de octubre de 2019 durante la fase regional Centro
y hace parte del proceso de implementacién de los canales de escucha habilitados por
Mindeporte en su gestion democrética. Se realizaron 92 encuestas.

El estudio estuvo a cargo de la Secretaria General a través del Grupo Interno de Trabajo
de Atencion al Ciudadano, si tiene desea ampliar sobre el proceso de medicion de calidad
en el servicio puede comunicarse a cualquiera de los canales de atencion de la Entidad.
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Caracterizaciéon de usuarios encuestados

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

Tabla 1. Descripcion de participantes encuestados por Departamento.

Departamento %

Bogota D.C 36,6%
Cundinamarca 63,4%
Total general 100%

Tabla 2. Descripcion de participantes encuestados segun el rol de los participantes.

Rol %

Acompafiante 2,44%
Deportista escolarizado | 90,24%
Entrenador 7,32%
Total general 100%

Tabla 3. Descripcion de participantes encuestados de acuerdo con el deporte en el que
participaron.

Deporte %
Baloncesto

Femenino 9,8%
Baloncesto

Masculino 31,7%
Fuatbol Masculino 7,3%
Futsal Masculino 2,4%
Voleibol Femenino 34,1%
Voleibol Masculino 14,6%
Total general 100%

Tabla 4. Descripcion de los participantes encuestados segun la categoria en la que
participo.

Categoria %

Juvenil 48,8%
Prejuvenil 51,2%
Total general 100%
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Tabla 5. Descripcion de los participantes encuestados segun el escenario deportivo
donde se desarroll6 la competencia.

Escenario %
CAR (Centro de Alto Rendimiento) | 100%
Total general 100%
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Convocatoria

La evaluacion del proceso de convocatoria tiene como objetivo, conocer la percepciéon de
los ciudadanos frente a las etapas previas a la realizacion del evento, enfocados en el
cumplimiento del proceso de comunicacién de doble via, que debe existir para garantizar la
transparencia, el acceso a la informacién y la planeacion participativa, elementos
fundamentales en una gestion democratica.

A continuacion se presentan los componentes evaluados:

EVALUACION DERECHO A LA PARTICIPACION CIUDADANA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

Grafico 1. Eficacia estrategia de convocatoria.
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Observaciones
Evaluacién cualitativa componente

Promedio  85%

Convocatoria

Se evidencia una percepcion de cumplimiento del proceso de convocatoria y acceso
a la informacion publica.

Para garantizar el acceso a la informacién se sugiere en proximos juegos disefnar
una estrategia de comunicacion que permita que la mayor poblacién potencial tenga
la informacion de los objetivos, etapas y formas de participacion esto con el objetivo
de potenciar el impacto de este programa en las poblaciones objetivos.
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Desarrollo del evento

El desarrollo de los 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
planeacion y de comunicacion con los ciudadanos, usuarios o grupos de interés.

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

Grafico 2. Pertinencia de los espacios utilizados para de los juegos.
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Observaciones

Evaluacion cualitativa componente
P Promedio 96%

Desarrollo del Evento

En la organizacion del evento se observa una percepcion de cumplimiento parcial.
Se resalta la efectividad de la plataforma dispuesta para la inscripcion de los
participantes y la oportuna presentacion de la programacion de las competencias.
Se debe mejorar en la adecuacion de los diferentes escenarios deportivos para una
mejor accesibilidad para las personas en condicion de discapacidad y para el buen
desarrollo de las competencia.

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (571) 4377030

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

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



El deporte
es de todos

Mindeporte

Comprometidos Con el Buen Trato

El Buen Trato como enfoque de atencion, 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 Mindeporte, 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 3. Evaluacion sobre el trato digno y humanizado.
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Evaluacién cualitativa componente
P Promedio  88%

Cultura del Buen Trato

En este componente se evidencio una valoracion positiva por parte de los
participantes en la mayoria de los componentes evaluados, sin embargo se
evidencia una baja percepcion sobre los puntos de atencidén para aclaracion de
inquietudes por ello se hace necesario como practica 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 definicion de estrategias
que permitan recoger las sugerencias de las personas de manera oportuna y de
generando un ambiente de mayor cercania con los ciudadanos o grupos de interés
participantes.
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Actividades Misionales de Mindeporte
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 brindara elementos

de andlisis a los organizadores sobre la pertinencia de los contenidos y si los
asistentes perciben el cumplimiento del objetivo del proceso de formacion.

A continuacion se evallan los aspectos relacionados con los contenidos:

Gréfico 4. Evaluacion actividades misionales del evento.
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transporte fue hotel y de alimentacion fue hidratacion fue competencias de primeros auxilios
adecuado para el alojamiento fueron adecuado para el adecuado para el deportivas cumplio en el escenario
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del programa.

Observaciones

Evaluacién cualitativa componente
Actividades Misionales

Promedio  90%

Se evidencia una percepcion de cumplimiento en general. Sin embargo, dentro de
los componentes evaluados se muestra una calificacion baja en los servicios de
alojamiento y juzgamiento generando un impacto negativo en donde se debe buscar
mas claridad y garantizar la percepcion de parcialidad y equidad en este proceso.
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ANEXOS

1. segun su opinién cuales aspectos deben mejorarse en el programa supérate
intercolegiados:

* Los comentarios se presentan tal como han sido escritos por los participantes.

No ninguna

Que hayan mas implementos

El protocolo que haya mas union entre equipos y delegaciones

Ninguna
En mi opinion toda la rganzacion del evento tasnto en hodpedaje como en la hora de los partidos es muy
buena , todo esta muy bien.

En mi opinion no Hay nada que mejorar, para mi todo esta bien organizado.

Mi opinion eds g todo estuvo muy bn ubicado y presentado para el servicio de nosostros lo jovenes

Ninguno

En mi opinion no existe ningun problema con la atencion del programa

El transporte y juzgamiento

Jum
Nada
Nada .

Hospedaje en el zonal regional, ya que solo se estuvieron 2 dias

Ninguna

No nada todo a salido muy bien

El transporte

El transporte

Ninguna

No estuvo todo bien

Ninguna

Deben ser un poco mas ordenados conntodo

La atencion y mejor uso del reglamento.

Los arbitros

Yo pienso que se le debe dar mas importancia a este gran evento
Los arbitros
Mas sillas para los espectadores

Los tableros de baloncesto

Que los jueses piten mas para lo dos lados

La atencion

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (571) 4377030

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

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



El deporte
es de todos

Mindeporte

No dejar golpear tanto, mejorar el arbitraje
Hizo falta la consentracion de los equipos de Bogota

Nada gracias

El desarrollo del evento debe planificarse y ejecutarse en tiempos acordes a las competencias nacionales,
debe existir un tiempo para la preparacion de los equipos de competencia, de deben crear competencias
internas que permitan mayor desarrollo competitivo con altos estandares de calidad. La competencia y los
programas deportivos deben sera focalizados en la base, iniciacion al deporte, nifios entre los 8 y los 11
afios. Deberia existir mas competencia en la base.

La organizacion hacia los acompafiantes o los espectadores

La difucion y divulagacion del evento debe mejorar

La divulgacién

Arbitraje

Mejorar el Arbitraje

Mejorar arbitraje.

Mejorar la cuestion de arbitraje

Aumentar el numero de participantes y del cuerpo tecnico ya que una sola persona para atender deportistas
y reuniones como congresillos y demas no es suficiente sabiendo que no se pueden dejar solos los
deportistas que tenemos a nuestro cargo. Ademas disminuir el numero minimo de deportistas para iniciar un
partido hacerlo no con 13 sino 11 o como lo estipula la regla con 7 para competir porque con 13 como esta
estipulado siempre es complicado y limitado ya que a la competencia solo podemos inscribir 15 y si por
cualquier eventualidad se lesionan o expulsan mas de 3 jugadores en un partido automaticamente ya no se
podria participar del otro encuentro porque no tiene el numero minimo de 13 y estaria perdiendo y siendo
practicamente eliminado del evento.

Nada

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (571) 4377030

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

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



