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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 Mindeporte 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: Mindeporte - 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 
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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: Mindeporte - Secretaria General - Grupo Interno de Servicio integral 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 al finalizar cada uno de los 7 foros regionales desde el 9 de febrero 
al 5 de marzo y hace parte del proceso de implementación de los canales de escucha 
habilitados por Mindeporte en su gestión democrática.  
El estudio estuvo a cargo de la Secretaria General a través del Grupo Interno de Trabajo 
de Servicio integral al ciudadano, se realizaron 170 encuestas.  
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Caracterización de usuarios 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 foro. 

 

Foro % 

Antioquia, Tolima y Eje cafetero 26% 

Bogotá - Cundinamarca 17% 

Caribe e Insular 17% 

Centro Oriente 9% 

Centro Sur - Amazonía 3% 

Llanos Orientales 7% 

Pacífico 21% 

(en blanco) 0% 

Total general 100% 

 

Tabla 2. Descripción de participantes encuestados por Departamento. 

Departamento % 

Antioquia 9% 

Arauca 3% 

Atlántico 3% 

Bogotá D.C 6% 

Bolívar 9% 

Boyacá 3% 

Casanare 1% 

Cauca 4% 

Cesar 6% 

Córdoba 1% 

Cundinamarca 9% 

Huila 3% 

Magdalena 1% 

Meta 3% 

Nariño 1% 

Norte de Santander 1% 

Risaralda 3% 

San Andrés y 
Providencia 1% 

Santander 6% 

Tolima 3% 

Valle del Cauca 23% 

Vichada 1% 

Total general 100% 

Tabla 3. Descripción de los participantes encuestados según su edad. 
 

Edad % 

Adultos De 29 a 59 años 78% 

Adultos mayores > 60 años 11% 



  

 

Jóvenes De 18 a 28 años 10% 

Total, general 100% 

 
Tabla 4. Descripción de los participantes encuestados según discapacidad. 
 

Discapacidad % 

Física 1.43% 

Ninguna 91.4% 

Auditiva 2.86% 

Intelectual 2.86% 

Visual 1.43% 

Total general 100% 

Tabla 5. Descripción de los participantes encuestados según Grupo poblacional 

Grupo poblacional % 

Comunidades negras, Afrodescendientes, 
Raizales, Palenqueros. (NARP) 7.14% 

Ninguno 91,4% 

Pueblos Indígenas 1.43% 

Total, general 100% 

Tabla 6. Descripción de los participantes encuestados según sexo de nacimiento. 
 

Sexo  % 

Hombre 54.2% 

Mujer 45.7% 

Total, general 100% 

Tabla 7. Descripción de los participantes encuestados según identidad de género

Identidad de genero % 

Femenina 45.7% 

Masculino 52.9% 

Prefiero no decirlo 4.43% 

Total, general 100% 

 



  

 

Tabla 8. Descripción de los participantes encuestados según orientación sexual.
 

Orientación sexual % 

Bisexual 1.43% 

Gay 1.43% 

Heterosexual 84,29% 

Prefiero no decirlo 12.86% 

Total general 100% 

 
 
Tabla 9. ¿Víctimas de violencias y desplazamiento forzado? 
 

¿Víctimas de la violencia o el desplazamiento forzado? % 

No 90% 

Sí 10% 

Total general 100% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 Convocatoria 
 

La evaluación del proceso de convocatoria tiene como objetivo, conocer la percepción de 
los ciudadanos frente a las etapas previas a la realización del evento, enfocados en el 
cumplimiento del proceso de comunicación de doble vía, que debe existir para garantizar la 
transparencia, el acceso a la información y la planeación participativa, elementos 
fundamentales en una gestión democrática.  

A continuación, se presentan los componentes evaluados:  

EVALUACIÓN DERECHO A LA PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y ACCESO A LA 
INFORMACIÓN PÚBLICA 

 
Gráfico 1. Eficacia estrategia de convocatoria Foro Región Antioquia, Tolima y Eje cafetero. 

 
Gráfico 2. Eficacia estrategia de convocatoria foro Región Bogotá-Cundinamarca. 
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Gráfico 3. Eficacia estrategia de convocatoria foro Región Caribe e Insular. 

 
Gráfico 4. Eficacia estrategia de convocatoria foro Región Centro Oriente. 

 

 
 
Gráfico 5. Eficacia estrategia de convocatoria foro región Centro Sur – Amazonía 
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 Gráfico 6. Eficacia estrategia de convocatoria Foro Región Llanos Orientales  

 
Gráfico 7. Eficacia estrategia de convocatoria foro Región Pacífico 
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Se evidencia una percepción de cumplimiento del 94% en general frente al manejo 
del proceso de convocatoria a los diferentes foros regionales. Se resalta la alta 
participación de los ciudadanos en los diferentes foros.  Sin embargo, se observa 
una percepción de cumplimiento parcial en la convocatoria a los foros para las 
regiones centro oriente y caribe e insular.  
se recomienda para próximos eventos garantizar el acceso a la información a las 
poblaciones con necesidades especiales de acuerdo con la caracterización de 
ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés para su adecuada participación. 
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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 quedará evidenciado el adecuado proceso de 
planeación y de comunicación con los ciudadanos, usuarios o grupos de interés.  

A continuación, se evalúan aspectos generales sobre el desarrollo del evento.  

Gráfico 8.  Pertinencia en el desarrollo del foro Región Antioquia, Tolima y Eje cafetero. 

 

Gráfico 9.  Pertinencia en el desarrollo del foro Región Bogotá-Cundinamarca. 

 

Gráfico 10.  Pertinencia en el desarrollo del foro Región Caribe e Insular. 
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Gráfico 11.  Pertinencia en el desarrollo del foro Región Centro Oriente 

 

Gráfico 12.  Pertinencia en el desarrollo del foro Región Centro sur-Amazonia. 

 

Gráfico 13.  Pertinencia en el desarrollo del foro Región Llanos Orientales 
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Gráfico 14.  Pertinencia en el desarrollo del foro Región Pacífico. 
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Se observa una percepción de cumplimiento en general del 92% en cuanto al 
desarrollo de evento. Sin embargo, se observa una percepción de incumplimiento 
(78%) en el desarrollo del foro centro oriente, los participantes consideran que no 
se garantizó el acceso y adecuada participación de las personas en condición de 
discapacidad.  
Se resalta la alta aceptación de las herramientas tecnológicas utilizadas para la 
transmisión de  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0%

50%

100%

Las herramientas tecnológicas
para la transmision  fueron

adecuados para el desarrollo
de los temas del foro

Se realizarón todos los temas
propuestos, comenzarón con
puntualidad y de acuerdo a la

programación presentada.

Se garantizó el acceso  y
participación de las Personas
en condición de discapacidad
durante el desarrollo del foro

0%
13% 7%

100%
87%

93%

No cumplío Cumplió



 

 

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 Mindeporte, 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 15.  Evaluación sobre el trato digno y humanizado en los 7 foros. 
 

 
Observaciones 
 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 97% 

Comprometidos con el buen trato 

 
En este componente se evidencio una valoración positiva por parte de los asistentes 
a los diferentes foros, 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 estrategia 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.  
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Actividades Misionales de Mindeporte 
 

Los contenidos, temáticas abordadas y el componente pedagógico elegido para la 
transmisión de información y construcción de conocimiento es uno de los elementos 
centrales en la evaluación de la percepción de calidad, ya que brindará elementos 
de análisis a los organizadores sobre la pertinencia de los contenidos y si los 
asistentes perciben el cumplimiento del objetivo del proceso de formación.   

A continuación, se evalúan los aspectos relacionados con los contenidos: 
 
Gráfico 16. Evaluación actividades misionales del Foro Regional Antioquia, Tolima y Eje 
cafetero; Llanos Orientales; Pacifico; Centro sur y Amazonia; caribe e Insular. 

 
 
Gráfico 17. Evaluación actividades misionales del Foro región Cundinamarca-Bogotá. 
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Gráfico 18. Evaluación actividades misionales del Foro Región Centro Oriente 

 
Observaciones 
 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 96% 

Actividades Misionales  

 
Se evidencia una percepción de cumplimiento del 96% en general. Se destaca una 
alta aceptación en la metodología y estrategias utilizadas por parte de los ponentes 
para la transmisión de la información en la mayoría de los foros, generando en los 
participantes el conocimiento y la motivación para su labor profesional. De igual 
forma, se habilitaron espacios para que los participantes dejaran sus comentarios, 
sugerencia, solicitudes que permitan construir la nueva ley del deporte. 
 
¿Según su opinión considera que este nuevo proyecto de ley mejorará las 
condiciones del sector del deporte y la recreación? 
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ANEXOS 
 

Preguntas abiertas 
 
 

1. ¿Por qué considera que este nuevo proyecto de ley NO mejorará las 
condiciones del sector del deporte y la recreación? 

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

Falta la educación física como soporte de formación para el deporte 

No hay cambio sustancial, solo formas jurídicas que solo atienden la centralización del deporte y no resuelve 
las necesidades sociales en este momento, ya que es un asunto de reglamentación  

Se actualiza la ley de acuerdo a las características y necesidades actuales, sin embargo, se percibe que el 
proyecto no tendrá muchos cambios puesto que los funcionarios justifican sus respuestas como si la 
información se encontrara explicita en el proyecto. Queda una preocupación sobre la articulación entre el 
sector educativo y el deporte, pareciera que se continuaran las reglamentaciones y leyes muertas posteriores 
como ha pasado por ejemplo con la ley 934 de 2004, ya que nunca se garantizó el fortalecimiento de la 
educación física a través de los centros de educación física; así mismo hay otra ley muerta como lo es la ley 
729 de 2001, hasta el momento no he conocido que se implemente en todo el territorio nacional. 

Debemos citar a todos los actores, tenemos que aprovechar es una ley que se cambia cada cuarto de decada 
y debemos reformarla bien. ademas necesitamos mas recursos economicos y es el momento para que con la 
nueva ley tributaria obtener mas recursos a los municipios mas alejados de colombia 

En materia de deporte esta muy amplia y completa, realizaron una gran labor, sin embargo en el subsector de 
la Recreación hay muchas inconformidades y vacíos que pueden ir en contra de éste, su desarrollo y la garantía 
del derecho de la recreación para  todos y todas como lo indica la Constitución Política. 

No tienen en cuenta un área fundamental como lo es la educación física. 

 
 
 
 

2. ¿Por qué considera que este nuevo proyecto de ley mejorará las condiciones 
del sector del deporte y la recreación? 

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

Este tipo de cambios permitiran el mejoramiento y la superación del sector Deporte 

Porqué se va a reflejar el bienestar en los deportistas amateur y alto rendimiento 

nada de megorar todo fue perfecto concluso entendible 

Porque propone nuevas alternativas para el deporte, depirtistas e involucra a la comunidad 

Porque brindara nuevas y mejores políticas para justificar el gasto publico y visibilizar nuevos factores de 
interacción en el deporte, la recreación y la actividad física.    

porque se visualizan los componentes globales y especifica en aspectos puntuales  

Hay mayor inclusión en otros aspectos de los deportistas. Además es importante el tema de mejorar procesos 
en los entrenadores y el personal interdisciplinario como son los fisioterapeutas, médicos, preparadores 
físicos, nutricionistas, psicólogos  



 

 

Con un sector deporte mejor organuzado tendremos mayor posibilidad de aprovechar los recuesos al maximo 
y dar a nuestro NNA oportunidades de participar de deporte recreación y actividades que les dan herramientas 
para su vida 

Por que demos de rescatar más nuestro niños y niñas de nuestro pais y garantizarle el aprovechamiento del 
tiempo la bre 

Siempre y cuando se de cumplimiento y no se quede en el papel 

Todo cambio que se implemente con miras a mejorar la calidad de nuestros deportistas, siempre será 
provechoso, los felicito y los exhorto a seguir trabajando arduamente por el deporte colombiano  

Se tornara mas clara la participación del estado en los asuntos del deporte 

Realiza una depuración del SND además de aquellas organizaciones de papel que se han dedicado a percibir 
recursos en beneficio propio; además de garantizar el bienestar de los deportistas después de su etapa 
competitiva. 

se visibiliza mas el deporte a nivel nacional departamental y articula con otras dependencias o ministerios 
como educacion, salud, gobierno en entornos protectores  

hay un tema de inclusion de actores como jueces, arbitros, periodistas, personal de gimnasios, acceso a la 
salud mental de los deportistas que va hacer trascendente para la comunidad practicante, asi como la 
organizacion, planeacion y fortalecimiento economico, social y gerencial para el sector. 

por que hace inclusión a todos los municipios 

las necesidades que a nivel rural se necesita son muchos por ejemplo en mi municipio se practica el futbol 
participamos en la liga de futbol de bolívar y a la altura de esta época no tenemos un escenario adecuado 
para que este deporte progrese por las malas administraciones hasta perdimos una cancha en la cual mal o 
bien nos serbia para practicar ojala el ministerio agá seguimiento a estos contratos   

Buenos elementos planteados en pro del deporte. 

Se incluyen elementos que no existian, amplian otros y en algunos se debe avanzar con mayor profundidad  

Inclusión de nuevos actores como federación Universitaria y Escolar 

Se abren nuevas posibilidades de apoyo en los diferentes ámbitos: deporte, recreación y aprovechamiento del 
tiempo libre 

Porque debe haber inclusión, participación, equidad y transparencia en Actividades lúdico- deportivas para el 
mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos. 

Las reglas y beneficios quedan en manos del deportista y su comunidad  

Si se llevan a cabo como lo plantearon, si 

Fortalecimiento del Deporte Nacional, actualizar la legislación deportiva, dar lineamientos a los entes 
territoriales 

participación en el deporte universitario, deportes que tienen muchos participante pero no se tienen en cuenta 
y hay que promoverlo. 

Lo mejor siempre será recopilar todas las retroalimentaciones y poner en acción planes de choque para que el 
dinero llegue a cada departamento   

Lo mejor siempre será recopilar todas las retroalimentaciones y poner en acción planes de choque para que el 
dinero llegue a cada departamento   

Lo mejor siempre será recopilar todas las retroalimentaciones y poner en acción planes de choque para que el 
dinero llegue a cada departamento   

Se quiere incluir aún más al deporte y actividad física en la población 

Por qué se incluyen a sectores que poblacionales que no han sido tenidos en cuenta en el adceso al deporte 
,a la actividad física y a el aprovechamiento del tiempo libre. 

PORUE LE DARA MAYOR PARTICIPACION A ESOS DEPORTISTAS DE DEPARTAMENTOS A LOS 
CUALES NUNCA HAN PESTO LA MIRADA 

Necesitamos mas escenarios deportivos para los deportes de combate y se va mas reflejado en toda la 
comunidad 

Si, porque fomenta la formación, inclusión y una mejor educación, para nuestro niños y jóvenes en busca del 
alto rendimiento y buscar el perfil profesional en las diferentes disciplinas deportivas. 



 

 

Porque hay que seguir trabajando de la mano de la Comunidad mas vulnerable y hay que mejorar procesos 
para poder alcanzar el cambio.  

Somos la imagen de un departamento y un país y creo que así como nos esforzamos para lograr nuestras 
metas en el deporte es bueno, que la materia prima que son los deportistas y entrenadores tengan un lugar un 
espacio y una estabilidad, en su entorno deportivo y existan beneficios para dichos entes deportivos.  

 

Por la integración general 

Se amplían nuevos campos para el deporte  

en algunos puntos se han mejorado para la Inclusión 

compila normas que tienen que ver con el deporte. 

Porque era necesario incluir temas que lograron introducir en esta nueva reforma, queda el compromiso de 
hacer de lo escrito algo tangible  

Por q se q habrá mejor inversión para todo lo q necesitamos los deportistas y todo el personal en general 

Se atenderá a toda la población y se dará participación a todos los grupos poblacionales diseñando políticas y 
metas en materia de deportes, recreación y aprovechamiento del tiempo libre, fomentando y apoyando la 

innovación e investigación en los colegios y universidades 

Abrirá las puertas al deportista que contará con mejores programas e incentivos. Se fomentará  la recreación y 
el aprovechamiento del tiempo libre y el desarrollo de la mejora infraestructural deportiva permitirá un 
crecimiento deportivo a nivel nacional. 

SI PORQUE LAS ESTRATEGIAS SUGERIDAS AVANZAN AL DEPORTE Y LA RECREACION  

Brinda oportunidades desde el punto de vista académico para el fortalecimiento de la profesión y el 
mejoramiento de las capacidades. 

Por que es más inclusivo  

Para el deporte del bolo especialmente del bolo paralimpico, no se han dado espacios de acceso o convenios 
para que este deporte se desarrolle. Es importante que se tenga en cuenta, ya que si los talentos colombia se 
pretende para todo el territorio nacional pues se debe comenzar con convenios o construccion de estos 
escenarios. 2. no hubo interprete de lengua de señas, lo cual es importante para la accesibilidad de  las 
personas con discapacidad auditiva.  


