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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 la capacitación y hace parte del proceso de 
implementación de los canales de escucha habilitados por el Ministerio del Deporte 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 148 encuestas de una población total de 
150 asistentes al evento. 
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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 Departamento. 

 

Departamento % 

Antioquia 16% 

Arauca 1% 

Atlántico 3% 

Bogotá D.C 3% 

Bolívar 4% 

Caquetá 2% 

Casanare 1% 

Cauca 3% 

Chocó 3% 

Córdoba 3% 

Cundinamarca 5% 

Guainía 5% 

Huila 3% 

Meta 3% 

Nariño 3% 

Norte de Santander 8% 

Putumayo 3% 

Quindío 6% 

Santander 9% 

Sucre 4% 

Tolima 2% 

Valle del Cauca 6% 

Vaupés 1% 

Total general 100% 

 
Tabla 2. Descripción de los participantes encuestados según su edad. 
 

Edad % 

Adolescencia de 12 a 17 años 4% 

Adultos De 29 a 59 años 48% 

Adultos mayores  > 60 años 1% 

Infancia de 6 a 11 años 20% 

Jóvenes De 18 a 28 años 27% 

Primera infancia de 0 a 5 años 1% 

 

Tabla 3. Descripción de los participantes encuestados según discapacidad. 
 

Discapacidad  % 

Auditiva 1% 

Física 3% 

Múltiple 1% 



  

 

Ninguna 91% 

Psicosocial 3% 

Sordo-ceguera 1% 

Visual 1% 

Total general 100% 

Tabla 4. Descripción de los participantes encuestados según Grupo poblacional

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 5. Descripción de los participantes encuestados según sexo de nacimiento. 
 

Sexo de nacimiento % 

Hombre 66% 

Mujer 33% 

Intersexual 1% 

Total general 100% 

Tabla 6. Descripción de los participantes encuestados según identidad de género

Identidad de género % 

Femenina 34% 

Masculino 63% 

Intergénero 1% 

Prefiero no decirlo 2% 

Total general 100% 

Tabla 7. Descripción de los participantes encuestados según orientación sexual. 
 

Etiquetas de fila % 

Bisexual 1% 

Etiquetas de fila % 

Afrodecendiente 19% 

Comunidades campesinas 9% 

Comunidades negras. 2% 

Ninguno 62% 

Pueblos Indígenas 7% 

Pueblos ROM 1% 

Total general 100% 



  

 

Heterosexual 86% 

Lesbiana 2% 

Prefiero no decirlo 11% 

Total general 100% 

Tabla 8. ¿Víctimas de violencias y desplazamiento forzado?

Victima  % 

No 88% 

Si 12% 

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 en la estrategia de convocatoria. 
 

 
 

Observaciones 
 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 99% 

Convocatoria 

 
Se evidencia una percepción de cumplimiento del 99% en general frente al manejo 
del proceso de convocatoria del evento. Se resalta la alta valoración de la 
ciudadanía en los componentes evaluados.   
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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 2.  Pertinencia en el desarrollo del evento. 

 

Observaciones 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 100% 

Desarrollo de la capacitación 

 
Se observa una percepción positiva en general del 100% lo que evidencia un 
cumplimiento frente al desarrollo del evento de acuerdo con la ruta de excelencia 
en el servicio. Se resalta la alta valoración de la ciudadanía en los componentes 
evaluados.   
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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 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 3.  Evaluación sobre el trato digno y humanizado durante el evento. 
 

 
 
Observaciones 
 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 100% 

Comprometidos con el buen trato 

 
En este componente se evidencio una valoración positiva del 100% por parte de los 
asistentes al evento 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 4. Evaluación actividades misionales. 

 
 
Observaciones 

 
Evaluación cualitativa componente 

Promedio 100% 
Actividades Misionales 

 
Se evidencia una percepción de cumplimiento en general del 100%. Se destaca la 
alta valoración de la ciudadanía en los componentes evaluados.   
En los comentarios se evidencian la postulación de temas y recomendaciones por 
parte de los participantes para complementar la información presentada (ver 
anexos) 
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ANEXOS 
 

Preguntas abiertas 
 
 

1. Mencione sus comentarios sobre lo que debe mejorar o en donde se observaron 
mayores fortalezas. 

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

Incluir aspectos prácticos 

Poder tratar estos temas con los cursos directamente 

Excelente curso 

Muy buena capacitación  

Seguir adelante en todos los procesos deportivos en personas con discapacidad  

No tengo ninguna recomendación muy clara la información  

Todo muy bien, Gracias  

Todo muy claro y de interés 

Es un tema demasiado importante, es pertinente en todo momento y por ende, se debiera realizar más seguido 
y abordando los temas un poco más específicos, no de una mirada tan general. Excelente, muchas gracias. 

Los horarios para las capacitaciones  

Por favor para la próxima capacitación en lo posible vincular la discapacidad desde la orientación de la clase de 
educación Física. 

Trabajar ejercicios desde ejemplos prácticos  

Poder recibir una capacitación de lenguaje de señas  

Todo muy claro.  

Hablar sobre el rol de la comunidad  en la discapacidad  de los niños 

Incluir personal para explicar en lenguaje de señas.  

Se debe profundizar mas sobre el tema, es importante que tanto Formadores con Coordinadores 
Reconozcamos y Podamos dar la mejor Intervención a la Población con Discapacidad.   

Ser más breves y no tomar mucho tiempo porque se vuelve monotomo.  

ninguna 

TODO MUY CLARO 

Tratar de que los link que envían funcionen de la mejor manera aveces no abren de manera correcta 

Ninguna 

metodologias para mejorar los procesos de enseñanza de estaspersonas 

me parece excelente este tipo de capacitaciones, ya que asi podemos trabajar con la gente que tiene alguna 
discapacidad 

Nungua fue todo muy viable  

Ninguna 

Ninguna  

Muy bueno 

Nada que recomendar, excelente espacio y de gran aprendizaje  

muy buen el tema unclesion sicial  

Excelente espacio de conocimiento, muy preciso para nuestros quehaceres profesionales  



 

 

Importante  un interprete para personas sordas que quisieran participar de esta capacitación  

Me parece un tema muy interesante, pero sería genial poder avanzar de los concepto y modelos a la aplicación 
en el Deporte y como esta ha cambiado la vida de las personas desde una mirada de la academia y la 
cotidianidad. Gracias por este espacio.  

orientar por programas el acceso a las reunion mediante la plataforma de escuela virtual. 

tomar más fuerzas para este  tipo de eventos  con relación a temas a abordar en esta sociedad. 

Agilizar la parte de las preguntas 

Excelente la capacitación porque aclara conceptos y proporciona conocimientos para tratar a las personas con 
necesidades especiales. 

Referentes teoricos sobre el tema 

Que sea más continuo el proceso de capacitación  

Llegar a los docentes 

no tengo ninguna sugerencia  

Ninguna muy buena capacitación  

La discapacidad es un tema muy amplio, teniendo en cuenta todas las discapacidades que se pueden presentar 
en los niños, niñas que pueden asistir a nuestros espacios deportivos; es importante tocar estos temas pues 

nos puede formar para tener la capacidad de dar frente a las situaciones. 

Realizar mas capacitaciones sobre el tema 

una excelente actividad, que nos brinda más conocimientos que nos permite guiarnos y guiar a nuestros 
deportistas y a los padres   

Realización de éstas Capacitaciones con más Frecuencia  

excelente tema  

sugiero mencionar que tipos de discapacidades estarían en condición de vincularlos en las escuelas deportivas. 

Espectacular, hay que seguir trabajando en la sensibilización y capacitación de los actores externos o indirectos 
que desconocen el tema 

Tratar el tema de discapacidad con formadores, padres y niños no discapacitados  

Continuar con este proceso de formación en el tema Discapacidad 

Anticipadamente hacer un diagnóstico reconocimiento del tema a tratar 

Seguir tratando este tema mas a fondo 

muy buen evento, realizar por favor mas eventos de este tipo de  información ya que desde las escuelas 
deportivas para todos la población con estas diferencias físicas e intelectuales tiene participación  

Excelente  

Excelente capacitación  

Continuar con las capacitaciones, no sólo discapacidad, si no tambien otros temas 

Hablar sobre el DUA 

Todo súper bueno muchas gracias  

Realizar más eventos cómo este 

Diferenciar la teoría con el propio contexto, es decir, tener claridad en los programas de MINDEPORTE si las 
actividades de las escuelas tiene objetivos, de inclusión o reconocimiento de las personas con discapacidad. 

Realizar estas intervenciones de manera más específica, por ejemplo, por departamentos, incluso por regiones, 
ya que esto genera mayor participación de todos nosotros como gremio del deporte y permite adaptar nuestros 
conocimientos eficientemente en los procesos formativos. 

Darle más oportunidades sin ser juzgados por su enfermedad por que todos somos persona y no hay que 
excluirlo solo por su enfermedad  

sin comentarios no tengo recomendaciones 

Seguir haciendo estas capacitaciones de discapacidad, entre otras capacitaciones para los formadores del 
programa y que sean certificados  

que se realice de forma presencial 



 

 

realizarlas de forma presencial, donde se hable de cada discapacidad y cuente con la presencia de 
discapacitados para que ellos mismo cuenten sus experiencias de vida 

Hacer más capacitaciones, especialmente de forma presencial y hacer prácticas relacionadas al tema de la 
discapacidad. 

Excelente capacitación 

ninguna 

Tener presente que la discapacidad no es un obstáculo para hacer lo que uno quiere lograr en la vida 

Muy bueno 

El evento me parece de gran importancia, debido a que los contenidos abordados permiten disminuir el estigma 
que rodea al tema de discapacidad, elimina las barreras que impiden la participación activa de todas las 
personas y fomentan una perspectiva incluyente a nivel social.   

Importante continuar con estos espacios de diálogo y formación, brindan herramientas para trabajar desde una 
perspectiva inclusiva. 

Muy interesante la tematica 

Me hubiera gustado de pronto un traductor de señas o closed caption para que desde esta capacitación se 
permitirá el modelo de inclusión.  

estar mas pendiente a los mensajes cuando se esta en las capacitaciones. 

Recomendaciones: más allá de la parte teórica de discapacidad recomiendo una capacitación y/o  orientaciones 
prácticas sobre técnicas o métodos de comunicación para personas con discapacidad 

Ver mas videos 

Es bueno incluir la discapacidad para realizar la actividad fisica 

Que se lleve a la practica mediante capacitaciones frecuentes  

Temas Prácticos para el Desarrollo de Personas con Discapacidad  

Desarrollar alguno tipo de actividad de manera práctica de como se llevaría a cabo las propuestas 
implementadas. 

constante  capacitaciones con relación a la temática tratada  

Excelente ponencia. Enriquecen el conocimiento de quienes trabajamos en esta linda profesion 

orientar sobre como atender idóneamente los diferentes tipos de discapacidad en las escuelas deportivas  

Más tiempo en la interacción con los demás formadores 

Excelente charla. Seria muy bueno que sean más frecuentes  

Ninguna  

Realizar estas capacitaciones mas seguido 

Cuando hablamos de discapacidad damos a entender limitaciones, personas con diversidad funcional, pero 
esta comprobado que este es un problema de inclusión. 

Que se siga más frecuentrmente con tas capacitacionesde este tipo   

Más capacitación acerca de este tema 

si pueden compartir la presentación como medio la fortalecer lo aprendido.  

Hasta el momento todo está muy bien  

En todos los espacios de capacitación del Ministerio, si hablamos de inclusión se debe permitir comunicar estos 
espacios a la población con discapacidad.  

Excelente capacitación  

Muy bien direccionada al tema de conceptualización sobre las pedagógias para la enseñanza a la discapacidad 

Exelente organización  del evento 

Continua capacitación para los implicados en este proceso deportivo y mejorar en forma progresiva el como 
actuar en cada uno de los casos para generar cambios  

Esta muy bien la presentacion agradecer por recordar estos temas que son tan  fundamentales 

Se recomienda complementar la información, orientando recomendaciones prácticas para el manejo de 
poblaciones con alguna discapacidad. 



 

 

Continuar con las capacitaciones sobre el tema de discapaidad 

Sin recomendaciones todo muy bien  

Me parecio que los temas tratado llenaron las espectativa creadas  

Metodología de entrenamiento por discapacidad  

que sean mas frecuentes las escuelas virtuales 

Seguir realizando este tipo de programas con más frecuencia. 

Debemos ser más cuidadosos y tolerantes para su buen desarrollo referente asu discapasidad 

Ninguna todo excelente  

seria importante dejar bibliografias o investigaciones para consultar y seguir enriqueciendonos sobre este tema 
de discapacidad 

Estuve muy a gusto por el evento 

muy bien! 

Seguir en capacitaciones con temas que tenga que ver con la discapacidad para profundizar y trabajar en este 
medio. 

Se deberían realizar cursos teórico prácticos  

ninguna, estuvo super bien y se logro entender  

Tener en cuenta otras plataformas virtuales  

el evento me pareció muy bueno. Quisiera mencionar que al momento de hablar de los modelos pedagogicos 
sobre los cuales se habla del tema de discapacidad sea mas centrada a nivel nacional; por que siempre se 
manejan modelos pedagogicos que han implementado otros paices y se deja de lado investigaciones sobre el 
tema que se llevan a cabo en nuestro pais. 

realizar mas curso frente al tema, ya que enriquece los conocimientos de los precipitantes para ejercerlos en el 
el programa que estamos ejecutando a nivel nacional por el ministerio del deporte. 

Muy interesante el tema que se tocó referente a la discapacidad, es muy importante tener en cuenta este tema 
ya que todas las personas y niños sin importar su estado físico tienen derecho a ser felices en cuanto a la 
participación en el deporte y en cualquier otra actividad. Todos tenemos derechos a disfrutar y sin importar lo 
físico sino la capacidad interna, emocional de las personas. Muchas gracias, muy fundamental este tema de 
hoy.  

Sería bueno que hablemos más seguido de estos temas al inicio de los programas y contar con un modelo de 
inclusión bajo la un marco normativo según la ley 

Excelente capacitación muy completa e importante para nuestro diario vivir y nuestro trabajo  

felicito a todo el equipo de trabajo del Ministerio del deporte por esta gran  capacitación, ya que con ella 
aprendemos cada día a entender la importancia de como llegar a esta población que requiere de una orientación 
idónea para su vida. 

Emplear más estrategias para el desarrollo de los niños con discapacidad  

Articular con el Ministerio de Educación para que esto se ha llevado a las diferentes instituciones del país y así 
poder trabajar con los docentes capacitarlos para poder ellos atender a esta población discapacitada 

hacer mas seguidas estas capacitaciones a las practicas presenciales 

Sugiero más capacitaciones ya que esto nos prepara para el entorno de trabajo deportivo 

La discapacidad, es un proceso de inclusión..los docentes o formadores debemos hacer parte de este proceso 
y aclararle a los padres y familiares que esto no es un problema  

la intervención fue optima y adecuada teniendo en cuenta la población beneficiara en acciones que se puedan 
desarrollar.   

Abordarlo desde la presencialidad  

Realizar mas charlas a menudo  

Ninguna, realizar mas para seguir enriqueciéndonos sobre el tema 

Realizar este tipo de actividad con más frecuencia y mayor masificación de información. 

Mas capacitaciones seguidas. 

Seguir realizando estás capacitaciones son muy productivas 



 

 

Ninguna todo excelente  

Se debe realizar con mas frecuencia y tomar el tema mas a fondo 

Las capacitaciones para mejorar desde el punto de vista de entrenador o cuidador su inclusión en cualquier 
actividad de la vida cotidiana  

En espera de más espacios para nuestra formación en el tema específico 

Todo me pareció excelente debemos tener más eventos como estos en los municipios  

Abrir más espacios sobre el tema  

Desarrollar una muestra práctica de clase de entrenamiento adaptado 

Fue muy bueno los felicito  

Que estas talleres se hagan mas seguido pero de forma presencial  

Excelente capacitación , brinda herramientas para garantizar la elaboración de estrategias se inclusión . 

ninguna 

ninguna excelente evento  

Ninguna 


