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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 158 encuestas de una población total de 
250 ciudadanos. 
 
 
 
 
 

Desarrollo 
del Evento

99%

Convocatoria

100%

Percepción 
Positiva 
general 

100%

Contenidos 
del evento

100%

Compromiso 
por el Buen 

Trato

100% 

De acuerdo con el análisis realizado, 
se observa un índice general de 

Percepción Positiva de 

100% 

 

10 % -- 20%-30%-- 40%--50%--60%--70%-80 %-90%--100% 

Servicio 
Accesible 

Planeación 
participativa, control 
social y rendición de 

cuentas 

Buen 
trato 

Ruta de la Excelencia en el Servicio 

EXCELENCIA EN 
EL SERVICIO 



  

 

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 y Ciudad. 

Departamento  Ciudad o Municipio % 

Cesar 

Aguas blancas 5% 

Bosconia  25% 

Pueblo Bello 37% 

San Diego  1% 

Valledupar  32% 

Total general  100% 

 

 
Tabla 2. Descripción de participantes encuestados por rol. 

 

Rol % 

Agentes Educativas. 64% 

Apoyo psicosocial 4% 

Auxiliar pedagógico 2% 

Coordinadora Pedagógica 1% 

Dinamizadora 1% 

Logístico  1% 

Madres comunitarias 13% 

Maestros 3% 

Manipulador de alimentos 3% 

Nutricionista 1% 

Psicóloga 3% 

Representante legal 1% 

Servicio general 1% 

Apoyo en salud y nutrición 3% 

Ecónoma 3% 

Total general 100% 

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

Edad % 

Adolescencia de 12 a 17 años 4,0% 

Adultos De 29 a 59 años 22,6% 

Adultos mayores > 60 años 1,3% 

Jóvenes De 18 a 28 años 70,3% 

Total  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 calificación. Se resalta la alta valoración 
de la ciudadanía en los componentes evaluados.   
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Desarrollo de la capacitación 

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 proceso de cualificación. 

 

 

Observaciones 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 99% 

Desarrollo de la capacitación 

 
Se observa una percepción positiva en general del 99% lo que evidencia un 
cumplimiento frente al desarrollo de la capacitación de acuerdo con la ruta de 
excelencia en el servicio. Se resalta las herramientas tecnológicas utilizadas, la 
puntualidad en las actividades propuestas, la alimentación y la garantía del el 
adecuado acceso y participación de grupos con necesidades especiales. 
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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 proceso de 
cualificación. 
 

 
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 la capacitación, 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 una 
alta aceptación en la metodología y estrategias utilizadas por parte de los ponentes 
para la transmisión de la información, generando en los participantes el 
conocimiento y la motivación para su labor profesional.  
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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. 

Respeto 

Excelente atención y organización...  

Respeto 

Todo excelente 

Muy bien todas las actividades 

Que se repita . Que no nos onlviden 

Excelente capacitación ya que se han aprendido nuevas estrategias para aplicarlas con los niños y niñas.  

Respeto 

Felicitaciones a todos los docentes que nos brindaron sus conocimientos 

Ecxelente capacitación nos permite reforzar nuestro conocimiento 

Muy buen evento, gran organización, observé muy fortalecido al grupo logistico y excelente preparación de los 
docentes  

Exelentes actividades  

Excelente  

Excelente capacitación  

Excelente muy explícita  

Fue excelente todas las actividades propuestas, aprendimos de forma lúdica.  

Excelentes actividades 

Respeto 

Excelente jornada muchas gracias por permitirnos participar. 

Todo excelente... Muy buena organización  

Ninguna 

Respeto 

Bueno me parcieron de gran importancia  debido que con estas  nos permite  seguir adquiriendo  mejores 
conocimientos  para llevar  al compo laboral  con nuetros  familias  niños y niñas de la comunidad   

Buena organización muy excelente atención  

"Excelente y valiosa capacitación departe  

del ministerio de deporte, conocimiento enriquecedor para nuestra formación profesional. Gracias bendiciones 

     " 

Esta capacitación  m me gusta  porqué  aprender   demasiado actividad  

Respeto 

Buscar una forma para no hacerlo los fines de semana, hacerlo en jornada laboral y sacar espacio para 
actividades con las familias en cada institución 

Ninguna  

Respeto 

Buena organización por parte de mindeporte 



 

 

Respeto 

Excelente felicidades fortalecido en la organización y, atención  

Respeto 

Respeto 

Gran aporte de los docentes y buena atención del grupo logístico...  

Felicidades gran aporte  

Respeto 

Gran organización, felicidades mindeporte 

Felicidades  

Este tipo de capacitaciones deberían ser más seguidas , ya que con ellas fortalecemos nuestros conocimientos 
para ejercer de mejor manera nuestro labor pedagógica 

Gran organización por parte del ministerio del deporte, en apoyo la estrategia mandalavida, todo excelente, cero 
reparos... Felicidades...  

Bien organizado muy interesante 

Todas las actividades, fortalecieron los conocimientos  

Fortaleza en todos los docentes,buenas estrategias, metodología. 

Buena organización en general 

Sin recomendaciones 

La organización y logística fue la adecuada, por parte de los instructores encargados de capacitar es 
excelente..agradecida por la invitacion 

Bien  

La puntualidad de los participantes debe ser mejor 

Otro escenario de desarrollo más comodo 

Bien  

Muy buena e interesante 

Se observó fortalezas en los diferentes juegos, muy interesante el aprendizaje para replicarlo en cada unidad 
de servicio 

Que el ponente tenga más definidos los conceptos  

Seguir capacitando a mayor personal  

Excelente  

Me gustó el tesoro de socializando, aprendiendo a reconocer el ejercicio y la creatividad en los juegos 

Excelente todo 

Que la profe sea más expresiva  

Es una capacitación de gran provecho, para replicarlo en nuestra labor 

Realizar seguidamente actividades que nos pueda actualizar y realizar actividades con nuestro niños  

Las instalaciones del colegio no fueron muy agradable  

Continuar con estas capacitaciones   

Excelente  

Mayor dinámicas en algunas docentes  

 Todo estubo excelente 

Informar  con  anticipacion estas capa itaciones 

Sin observaciones 

Me parece oportuna la participación en estos eventos 

Me pareció bien 

Todo estuvo excelente 

Todo fue excelente quiero repetir 



 

 

Fue una esperiencia significativa 

Todo espectacular 

En  la creatividad fue donde hubo más fortaleza 

Que se haga por lo menos dos veces al año  

Ninguna  

Todo fue muy excelente 

Excelente profesionales en el desarrollo d cada espacio d aprendizaje,q se puede volver a repetir en el 
departamento  con más frecuencia,está clase d eventos formativos!!  

Muy buenos docentes  

Es muy divertida aprendimos mucho juegos  

La actividad ha Sido excelente  

Excelente la actividad 

Me pareció muy buena  

Excelente la actividad 

Excelente la actividad 

Excelente la actividad 

Excelente la actividad 

Excelente la actividad 

Excelente la actividad 

Excelente la actividad 

Excelente la actividad 

Excelente la actividad 

Excelente la actividad 

Muy bueno que este tipo de capacitaciones se repitan a menudo muchísimas gracias  

Excelente la actividad 

Mucho diversion 

La organización estuvo muy buena  

Excelente la actividad 

Realmente fue muy satisfactoria, con actividades apropiadas y fácil de aplicar en nuestras unidades de servicio. 

Buena organización  

Carmenelenaa@gmai.com 

Fortalezas  en el trabajo en equipo 

Excelente  

Buscar un espacio donde cuenten con un buen servicio de baño  

Ha Sido muy significativo, los maestros han Sido muy dinámicos y buena atención 

Execelente 

Espetacular 

Excelente 

Todo muy exelent 

Son muy importantes estas capacitación ya que es innovador y nos brinda una mejor información y mayor 
conocimiento  

Me parece interesante y satisfactorio ya que nos brinda un buen conocimiento el cual es de mucha ayuda para 
nuestro entorno laboral  

Excelente 

Un espacio más fresco, la comida excelente y la atención también, muy satisfecha estoy. 

Excelente trabajo 



 

 

Muy buena felicitaciones excelente equipo 

Me pareció excelente cada aporte de los profesionales 

Ninguna 

Muy buena capacitación 

Felicitaciones  

Ninguna 

Fue una capacitación muy nutritiva y enriquecedora para mi, porque adquirí nuevos conocimientos y 
metodologías recreativas para enseñar a los niños, los profesores son personas muy profesionales y amables  

Muy satisfactoria un aprendizaje que me queda para el futuro y colocarlo en práctica   en mi labor de enseñar a 
las niñas y niños. 

Todo muy bien 

Excelente capacitación 

Excelente 

Excelente  

Muy buena  

La capacitación fue excelente, los profesionales cumplen con todos los  medios establecidos 

Fortalecer mis conocimientos y colocarlo en practica  

Excelente 

Excelente trabajo, que bueno poder enriquecer  

Excelente 

EXCELENTE ORGANIZACIÓN 

Todo fue excelente, se pudo observar que los maestros encargados tienen todo el conocimiento , en cuanto a 
los temas a tratar 

Muy buena  

Excelente  

Muy buena la capacitación        

Me parece que fue excelente, continuar con estás actividades, gracias 

Excelente todo. aunque los boños permanecían limpios no fueron suficientes  

Muy buena la labor que ejerce todos los maestros y muy enriquecedor cada uno de los tesoros 

Juegos 

Realizar estas capacitaciones en los municipios  también  

Quisiera que estas capacitaciones fueran con más seguidas 

Excelente,  todas las actividades desarrolladas en cada tesoro  fueron de mucho aprendizajes  

Es bueno el servicio que nos brindan ya que la información es clave e importante para nuestro entorno laboral  

Excelente organización,  fomentar  estos espacios de cualificación de manera permanente.  

Mejorar las condiciones de las infraestructura  

Ninguno  

Mejorar condiciones en el lugar  

Los capacitadores fueron muy dinámicos . El aprendizaje obtenido es de mucho provecho para nuestra práctica 
docente 

Que siempre se tenga en cuenta ala población infantil  

Todo estuvo excelente  

Hacer estás actividades con más frecuencia 


