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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 mesa de participación 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 aplicaron 59 encuestas en una población total de 59 
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 Ciudad o Municipio % 

Meta 

Cumaral 25% 

Restrepo 34% 

San Martín 34% 

Villavicencio 7% 

Total general  100% 

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

Edad % 

Adultos De 29 a 59 años 36% 

Adultos mayores > 60 años 53% 

Jóvenes De 18 a 28 años 12% 

Total general 100% 

 
 
Tabla 3. Descripción de los participantes encuestados según discapacidad. 
 

Discapacidad % 

Auditiva 2% 

Ninguna 95% 

Física 3% 

Total general 100% 

Tabla 4. Descripción de los participantes encuestados según Grupo poblacional

 

Grupo poblacional % 

Comunidades campesinas 8% 

Ninguno 90% 

Afrodescendiente 2% 

Total general 100% 



  

 

Tabla 5. Descripción de los participantes encuestados según identidad de género

Identidad de género % 

Femenina 66% 

Masculino 44% 

Total general 100% 

Tabla 6. Descripción de los participantes encuestados según orientación sexual. 
 

Orientación sexual % 

Heterosexual 95% 

Prefiero no decirlo 5% 

Total general 100% 

Tabla 7. ¿Víctimas de violencias y desplazamiento forzado?

Victima  % 

No 78% 

Si 22% 

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 100% 

Convocatoria 

 
Se evidencia una percepción de cumplimiento del 100% en general frente al 
manejo del proceso de convocatoria de la mesa de participación en el Departamento 
del Meta. 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.  Evaluación en los espacios y organización de las mesas 

 

Observaciones 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 96% 

Desarrollo de la capacitación 

 
Se observa una percepción positiva en general del 96% lo que evidencia un 
cumplimiento frente al desarrollo de las mesas de participación. Sin embargo, el 
porcentaje más bajo se presentó en la pregunta dirigida a la puntualidad y 
realización de la agenda planteada. 
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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 a las mesas de participación 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 99% 
Actividades Misionales 

 
Se evidencia una percepción de cumplimiento en general del 99%. Se resalta la 
alta valoración de la ciudadanía en los componentes evaluados.  
En los anexos se encuentran recomendaciones para fortalecer próximas mesas de 
participación.  
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ANEXOS 
 

Preguntas abiertas 
 
 

1. Mencione sus recomendaciones con relación a la mesa de participación 
 

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

Que sean mas constantes estas capacitaciones  

Ninguna todo excelente  

Dinamizar la mesa de trabajo  

Que sean más continúas y no tan esparcidos estos espacios de concertacion 

Todo excelente  

Mayor tiempo en la fase de socialización 

Que muestren resultados y hechos 

Ver creados espacios de recreación para adulto mayor 

Que cumplan con lo escrito 

Que se vean resultados de lo planteado en la mesa 

Muy buenos  

Implementación de la política piblica de la sociedad y creación de espacios recreativos para el adulto mayor.  

Muy productiva la reunión 

Gracias por estos espacios por permitirnos dar nuestra opinión 

Muy buena actividad y manejó del tema 

Muy buen espacio  

Se requiere de las representantes de la población adulta mayor 

Socializar más la información 

Acompañamiento de más profesionales 

Que la jornada sea un poco más larga y avisarnos con tiempo para  

No tengo observación 

Que haya una proyección y seguimiento en capacitación y formación para los programas de adulto mayor y que 
se cumplan 

Mejor organizacion 

Si que la recreación debe ser de acuerdo a los intereses de las personas, me gustaría recrearme en música 
vallenata especialmente por qué en el meta solo tratan folclor llanero 

Me gustaría que capacitarán para trabajos con madera  

No tengo ninguna me pareció muy buena  

Fue buena, espero Que todo los temas tratados se cumplan  

Me pareció que todo estuvo bien  

Me pareció bien  

Me gustó los temas que se trataron  

Más participación 

Implementación de audiovisuales y materiales didácticos para facilitar orientación de temáticas a programas de 
adulto mayor. 



 

 

Trabajo en la información pedagógico en el desarrollo de participación ciudadana para lograr crear cultura 
pública. 


