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INFORME DE PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
 
 
  
Fecha de realización del evento 
 
Del 23 al 25 de noviembre 
 
Lugar  
 
Buenaventura, Valle del Cauca 
 
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 
 
24 y 25 de noviembre 
 
 
2021 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
El análisis a continuación presentado corresponde al estudio de percepción de la calidad 
en el servicio realizado el 24 y 25 de noviembre de 2021 durante los Juegos Nacionales 
comunales, fase regional Pacifico realizados en la Ciudad de Buenaventura 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 Caribe se realizaron 62 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. 

Etiquetas de fila % 

Cauca 32% 

Chocó 13% 

Nariño 27% 

Valle del Cauca 27% 

Total general 100% 

Tabla 2. Descripción de participantes encuestados por Deporte. 

Deporte % 

Baloncesto 54% 

Fútbol de Salón 46% 

Total general 100% 

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

Edad % 

Adultos De 29 a 59 años 45% 

Jóvenes De 18 a 28 años 47% 

Adultos mayores  > 60 años 8% 

Total general 100% 

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

Discapacidad % 

Ninguna 98% 

Visual 2% 

Total general 100% 

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



 

 

 

 
 
 
 
 
 
Tabla 7. ¿Víctimas de violencias y desplazamiento forzado?
 

¿Víctimas de la violencia o el desplazamiento forzado? % 

No 81% 

Sí 19% 

Total general 100% 

 
Tabla 7. Descripción de los participantes encuestados según su rol 
 

Rol % 

Deportista 92% 

Entrenador 5% 

Jefe de Misión 2% 

Delegados 2% 

Total general 100% 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Grupo poblacional % 

Afrodescendiente 
         

21% 

Comunidades campesinas 11% 

Ninguno 56% 

Pueblos Indígenas 6% 

Comunidades negras 5% 

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 estrategia de convocatoria. 

 

 
Observaciones 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 81% 

Convocatoria 
 

Se evidencia una percepción de cumplimiento parcial del proceso de convocatoria 
de los juegos en general. Los ciudadanos consideran que falto desarrollar un mejor 
proceso de difusión y convocatoria y de acuerdo con los canales habilitados, la 
información no llego por un medio oficial, sino por comunicación con amigos y 
conocidos. Para garantizar el acceso a la información se sugiere en próximos 
eventos diseñar una estrategia de comunicación que permita que la mayor 
población potencial tenga la información del objetivos, etapas y formas de 
participación en el evento, con el objetivo de potenciar el impacto de este tipo de 
eventos en las poblaciones objetivos. 
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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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Evaluación cualitativa componente 
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Se observa una percepción positiva en general del 85% lo que evidencia un 
cumplimiento parcial en los componentes evaluados. Se observan bajas 
calificaciones en las preguntas relacionadas con la alimentación y el hospedaje. 
Como elemento de mejora se recomienda diseñar una estrategia que permita 
mejorar en estos temas  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

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 87% 

Cultura del Buen Trato 
 

En este componente se evidenció una valoración positiva del 87% cumplimiento 
parcial parte de los asistentes. 
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 89% 

Actividades Misionales 

 
En este componente se evidencia una percepción de cumplimiento parcial, se 
reportan calificaciones significativas de cumplimiento parcial en los componentes de 
programación de competencias y servicio de hidratación. 
Como elemento de mejoramiento se debe hacer énfasis en la difusión oportuna de 
la programación de las competencias y en generar estrategias que permitan 
garantizar que los servicios (hidratación, alimentación, hospedaje) se brinden con 
calidad. 
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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. 
 

Los equipos cuenten con dotación e indumentaria adecuada y de calidad otorgada por su 
departamento  

Ninguno 

Todo muy bien  

Considero que el transporte y alimentación es un tema a mejorar. Creo que ser más oportunos 
con temas como el vestuario de cada delegacion 

Cumplir con la información suministrada a los equipos 

Hasta el momento todo ha salido muy bien  

Organización entre todas las zonas 

Los horarios establecidos para cada juego 

El organizar la programación con tiempo para poderse preparar con anticipación.  

Más orden 

Unos buenos escenarios 

Mejoramiento de algunos escenarios 

Más hidratacion para los deportistas, y la alimentacion a tiempo  

La verdad todo fue ecxelente 

La alimentacion 

Muy importante que se haga la verificación de la documentación requerida de cada participante 
para evitar fraudes  

Es Importante Mejorar para las próximas competencias. Mayor apoyo en implementación 
deportiva y oportuna  

Ninguno 

Que ahiga un profecional para baloncesto y fútbol de sala  

Buena 

No 

Mejorar hidratacion de deportistas.  

Mejorar el transporte 

De igual forma ir mejorandolo cada año. Mejor 

Ninguna  

Mejoras en el alojamiento 

Excelente 

Ninguna 

Continuar y fortalecer la relación en el territorio entre el organismo comunal y el ente deportivo 
tanto municipal, departamental y nacional  

Mejora en la alimentación  

Filtro de inscripcion municipal y departamental no cumplió con las expectativas, juzgamiento de la 
disciplina deportiva a en fase departamental no da garantías, apoyo de ente deportivo municipal y 
departamental, líder avalado para información clara y coordinación de cada fase 

No se brinda i formación clara, los de logística no tienen el conocimiento necesario para brindar 
información, no hubo un punto o lugar donde se aclaren dudas, el refeerato no  hizo un buen 



 

 

trabajo ya que dudaban de sus decisiones, muchos equipos o delegaciones no cumplieron con lo 
estipulado en las reglas de la competencias y se supone que tiempo atrás se había enviado una 
documentación previa para identificar las personas aptas para participar en la competencia.  

Un punto, es entregar dotacion de uniforme completa, chaqueta, cambio, tenis, medias, bolso, 
gorra. Solo. Entregaron un solo  uniforme para jugar y un par tñde medias. Los demás, considero 
que estuvo bien 

Estuvo organizado solo q la. Dotación fue muy pobre un solo uniforme y teníamos entendido q 
nos daban hasta zapatilla y no llegaron me refiero a la delegación del Valle porq las demás 
delegaciones tenían toda su dotación para los. Próximos q el valle no se el. De menos por favor  

Mejorar la comunicacion 

Se debe tener en cuenta que todos los equipos cumplan con los requerimientos que nos dieron 
para participar ya que por eso hubo tanta demanda a los equipos  

Albitraje y todos los equipos con Su reglamento 

Mejorar en: hotel, alimentación, arbitraje y delegado de cada departamento (más atento, coodial, 
respetuoso, amable). No estoy satisfecha con el delegado de Nariño.  

Nos dolió mucho  la descriminacion que nos hicieron a los de Nariño nos vamos muy cristes  

Mayor interés por los delegados que envían desde el ministerio 

Escenarios deportivos en buen estado, que los jugadores cumplan con los requisitos exigidos. Si 
se dice que estos juegos no son de nivel profesional porque aceptan a jugadores de selecciones, 
el arbitraje pésimo no revisaron unas  

Se debe   verificar muy bien la información de los deportistas que participan, ya que ubieron 
muchas inconsistencias en las delegaciones. Tambien tener en cuenta el ruido del escenario y 
disponer le al cuerpo arbitral de un parlante con micrófono para un mejor desarrollo de los 
partidos.  

Mejorar la alimentación  

 

 

 
 


