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INFORME DE PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
 
 
  
Fecha de realización del evento 
 
Del 18 al 20 de noviembre 
 
Lugar  
 
Saravena, Arauca 
 
Participantes 
 
Acompañantes de las delegaciones, deportistas, cuerpo médico, entrenadores, jefes de 
misión y autoridades de juzgamiento. 
 
Organizador 
 
Dirección de Fomento y Desarrollo 
 
GIT Deporte Social Comunitario 
 
Ministerio del Deporte – MINDEPORTE 
 
 
Responsable proceso de medición de percepción de la calidad en el servicio 
 
Grupo Interno de Trabajo de Servicio Integral al Ciudadano 
 
Fecha de realización del estudio 
 
19 y 20 de noviembre 
 
 
2021 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
El análisis a continuación presentado corresponde al estudio de percepción de la calidad 
en el servicio realizado el 19 y 20 de noviembre de 2021 durante los Juegos Nacionales 
comunales, fase regional Orinoquia realizados en la Ciudad de Saravena y hace parte del 
proceso de implementación de los canales de escucha habilitados por Mindeporte en su 
gestión democrática.  
 
En el marco de los Juegos, fase regional Amazonia se realizaron 63 encuestas a los 
participantes de los distintos grupos de valor definidos en el instrumento. 
El estudio estuvo a cargo de la secretaria general, a través del Grupo Interno de Trabajo 
Servicio Integral al Ciudadano, y en éste se establecen conclusiones específicas para cada 
Componente. 
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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 % 

Arauca 44% 

Guanía 24% 

Meta 32% 

Total general 100% 

Tabla 2. Descripción de participantes encuestados por Deporte. 

Deporte % 

Baloncesto 44% 

Fútbol de Salón 56% 

Total general 100% 

Tabla 4. Descripción de los participantes encuestados según su edad. 
 

Edad % 

Adultos De 29 a 59 años 57% 

Jóvenes De 18 a 28 años 43% 

Total general 100% 

Tabla 5. Descripción de los participantes encuestados según si presentan alguna   
discapacidad. 

Discapacidad % 

Ninguna 100% 

Total general 100% 

 
Tabla 6. Descripción de los participantes encuestados según su grupo poblacional 

Grupo poblacional % 

Afrodescendiente         8% 

Comunidades campesinas 2% 

Ninguno 79% 

Pueblos Indígenas 6% 



 

 

Tabla 7. ¿Víctimas de violencias y desplazamiento forzado?

Tabla 7. Descripción de los participantes encuestados según su rol 
 

Rol % 

Delegado 2% 

Deportista 79% 

Entrenador 4% 

Jefe de Misión 2% 

Cuerpo medico 2% 

Juez 13% 

Total general 100% 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Raizales 3% 

Comunidades negras 2% 

Total  100% 

¿Víctimas de la violencia o el desplazamiento forzado? % 

No 81% 

Sí 19% 

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. 

 
 

Observaciones 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 88% 

Convocatoria 
 

Se observa una percepción positiva en general del 88% lo que evidencia un 
cumplimiento parcial frente al manejo del proceso de convocatoria de la fase 
regional Orinoquia. 
Como elemento de mejora se recomienda diseñar una estrategia de difusión que 
permita dar a conocer oportunamente el objetivo, formas de participar, reglamento 
y demás contenidos necesarios para la adecuada participación en los juegos. Esto 
con el fin de evitar molestias en los participantes al momento de suspensiones por 
desconocimiento del reglamento.   
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Desarrollo de los Juegos 

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 de los juegos.  

Gráfico 2.  Evaluación sobre espacios y escenarios deportivos.  

  

Gráfico 3.  Evaluación sobre servicios adicionales 
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Observaciones 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 95% 

Desarrollo del Evento 

 
Se observa una percepción positiva en general del 95% lo que evidencia un 
cumplimiento en la mayoría de los componentes evaluados. Sin embargo, se 
evidencias bajas calificaciones en las preguntas relacionadas con la accesibilidad a 
los escenarios deportivos, ya que en algunos deportes no se logró contar con 
escenarios adecuados para el ingreso a graderías de personas con necesidades 
especiales a dejando la percepción de improvisación en la organización. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

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 El Ministerio del Deporte, 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 4.  Evaluación sobre el trato digno y humanizado.  
 

 
 
Observaciones 
 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 91% 

Cultura del Buen Trato 
 

En este componente se evidenció una valoración positiva por parte de los 
asistentes. 
Sin embargo, por tratarse de un componente de cultura institucional, se hace 
necesario fortalecer la importancia del buen trato como práctica institucional y en 
este sentido, recalcar a los servidores públicos, contratistas y colaboradores de los 
diversos eventos, la importancia de enmarcar la interacción con atletas, 
delegaciones y demás participantes y asistentes en el respeto, el lenguaje claro y el  
reconocimiento de la diversidad, haciendo énfasis en la definición de estrategias 
que permitan recoger y atender las solicitudes, quejas, reclamos y 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 
El cumplimiento de las reglas de juego, la capacidad de respuesta, la estrategia de  
comunicación elegida para la transmisión de información y construcción de  
conocimiento y en términos generales la infraestructura humana dispuesta para el  
evento, es uno de los elementos centrales en la evaluación de la percepción de  
calidad, ya que brinda elementos de análisis a los organizadores sobre el  
cumplimiento de los estándares en términos organizativos, logísticos y deportivos,  
y si los asistentes perciben el cumplimiento del objetivo del evento.  
 
A continuación, se evalúan los aspectos relacionados con los contenidos: 
 
Gráfico 4.  Evaluación organización de las competencias deportivas. 

 

Observaciones 
 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 90% 

Actividades Misionales 

 
Se evidencia una percepción de cumplimiento en general. Sin embargo, reportan 
inconvenientes con el juzgamiento generando un impacto negativo en donde se 
debe buscar más claridad y garantizar la percepción de parcialidad y equidad en 
este proceso. 
Revisando esta información con las respuestas dadas por los participantes en 
relación con las expectativas de mejoramiento, mencionan una tendencia de 
favorecer a la delegación local y una baja preparación de los jueces en algunos 
deportes generando un impacto negativo en donde se debe buscar más claridad y 
garantizar la percepción de parcialidad y equidad en este proceso. 
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ANEXOS 
 
 

1. Según su opinión que elementos considera se deben tener en cuenta para el 
mejoramiento en el desarrollo de próximos JUEGOS: 
 

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

Una  mejor hidratacion  

Q todo los equipo fuera competitivo igualdad para todo 

Realizar una respectiva verificación del cumplimiento del reglamento en cada face de los juegos, ya 
que se presentaron  casos en los que mucho equipos no cumplieron con el reglamento, octeniendo 
beneficio para sus equipos en cuanto a la selección de jugadores sin importar en barrio o comuna.  

Honestidad, transparencia, veracidad y que se cumpla el reglamento a cabalidad porque los equipos 
de aquí eran selección y no eran de comunas como estaba estipulado. Nos vamos tristes porque se 
miro la marginidad y la rosca que se maneja. Las mismas personas de Arauca comentaban que 
todos los equipos eran selección y no comunas que triste. Que pena con mis respuestas pero 
nosotros merecemos también respeto e igualdad de condiciones. Un resultado de 14 _ 1 deja mucho 
que pensar donde se que nuestro equipo es competente y sabe jugar pero la superioridad de las 
otras jugadoras que pertenecen a selecciones y no a jugadoras de veredas o comunas. Todo estaba 
arreglado para que Arauca fuera campeón. Para la próxima estar más pendientes de estas falencias 
y ver que realmente se cumpla el reglamento. Y mirar si son selecciones o comunas porque entre 
ello hay mucha diferencia.  

Que siempre se respete el reglamento como se vino haciendo desde un comienzo a no le hagan 
perder el tiempo a las persinas q en realidad se forzaron para venir y tener participación en los juegos 
comunales y no tener a venir y enfrentar en con un equipo bien formado es más a una selección nos 
vamos muy desilusionados por q aquí no se miro a no sacaron comunales todos son muy 
profecionales solo con mirar a Arauca se está llevando todo se da cuenta cualquiera  

Si hay un reglamento, se haga cumplir para todos por igual 

No cumplió con el reglamento q nos dieron. Por q vinimos a jugar juegos comunales y nos pucieron 
fue a jugar con una celecio bn conformada aquí en Arauca y no cumplieron con lo establecido en el 
reglamento y sin derecho a decir nada por q la organización es de aqui 

La honestidad, el respeto, igualdad de condiciones porque no hubo en Arauca lo que exigía el 
reclamento eran comunas y no selecciones y los equipos de aquí eran selección y se miro 
superioridad en las jugadoras mientras que nuestro equipo se trajo lo que exigían y el Meta lo hizo 
bien mientras que estos equipos que nos enfrentamos no. Para la próxima se debería tener más 
encuenta y veracidad en el reglamento.  

Jueces  

La forma en que la persona del hotel nos trató por reunirnos en la noche fue inadecuada 

Que los jueces sean más neutros 

Es muy che ere la participación. Comunitaria 

No tengo queja alguna, todo muy bien organizado 

Personal médico  

Personal médico  

Ninguna. Todo bn dijo el pibe 

Excelente  



 

 

Que el juzgamiento en los diferentes deportes lo hagan personas de otro lugar diferente al del 
departamento que organiza ya que se ven muchas irregularidades en la toma de decisiones de los 
jueces 

En el tema arbitral, recomendar que los jueces no sean de la cede principal, y todas las delegacion 
cumpla con toda la papelería exigida 

La verdad en mi concepto los jueces no pueden ser del mismo lugar ya que se presta para malos 
entendidos.  

Considero que los juzgamientos no estuvieron igual para todos los equipos  

Considero que se debe tener mejor imparcialidad con los jueces. Y la recepción de los documentos 
de los deportistas ya que son juegos recreativos y el equipo de Arauca presentó la selección de 
baloncesto femenina.  

Que se respete la competencia comunal 

La imparcialidad en los jueces se vio demasiado la preferencia por los equipos de Arauca. Mejorar 
la clasificación de los equipos ya que se dijo que eran solo equipos de barrio y Arauca envío la 
jugadoras de la selección de Arauca.  

Tener más control con las jugadoras ya que son juegos recreativos. No con jugadoras profesionales, 
además los árbitros deben ser de departamentos ajenos a los que están participando.  

Mejores arbitros 

Que haya más control enlas nóminas de los deportistas para que los equipos sean verdaderamente 
recreativos, pues se vio jugadores de muy buen rendimiento quedando en desventaja algunos 
equipos.  

Todo bien 

Mejor transporte ínter municipal, el que nos correspondió tenía fallas técnicas  

Iluminación de los escenarios.  

La iluminación. En los campos deportivos 

La movilidad (el transporte) si deberían de buscar buses más cómodos para trayectos largos 

Revisión anticipada del mantenimiento de los buses ya que uno tenía fallas y nos quedamos varados 
varias veces  

Implementó deportivos como morrales, balones, y más uniformes para los deportistas 

El arbitraje debe ser imparcial. Todos los árbitros son de Arauca. El escenario de baloncesto no 
rebota bien el balón  

Que en las fases departamentales se cumpla con todo las exigencias y cumplir con lo organizado 
por parte del inder 

Que los juegos sean en diferentes horarios para que logremos ver a nuestros compañeros  

Aumentar los participantes por delegación.  

Capacitar a los voluntarios con el fin de enfocar sus roles 

Camerinos para los arbitros 

Mejor capacitación a las personas de logística, mínimo 3 días antes de cada evento 

Capacitar el personal voluntario para mejor atención.  

Mejor hidratatacion para los jueces y petos o uniformes alternos con mayor disponibilidad 

Mejor logistica 

El transporte para los jueces ha de tenerse en cuenta  

Me parece que todo ha estado bien, un excelente evento, con oportunidad para los deportistas 
especialmente de las regiones más alejadas del país  

 Primero q todo q los puntos de arbitraje no sea  del lugar donde se van a realizar los juegos .. 
Segundo los compromisos de los uniformes a un tiempo   adecuado 



 

 

Más vigilancia a los entidades con la presentación de las delegaciónes  

Adecuación en escenarios deportivos  

El arbitraje no puede corresponder al departamento en el cual se está disputando el torneo.  

Más control en los deportista de cada delegación  

Poder realizar cambios según percances de último momento 


