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INFORME DE PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Fecha de realizacion del evento

Del 8 al 13 de diciembre

Sede

Bucaramanga, Santander

Participantes

Deportistas, delegados, jueces, jefes de mision y entrenadores.
Organizador

Direccion de Fomento y Desarrollo Deportivo

Ministerio del Deporte — MINDEPORTE

Responsable proceso de medicién de percepcién de la calidad en el servicio
Grupo Interno de Trabajo de Servicio Integral al Ciudadano
Fecha de realizacion del estudio

9 al 12 de diciembre

2021
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RESULTADOS

De acuerdo con el analisis
realizado, se observa un indice
general de Percepcion Positiva

de

Convocatoria

97%

Percepcién Desarrollo
Positiva del Evento
eneral
s 95%
97%

Compromiso
por el Buen
Trato

98%
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Ruta de la Excelencia en el Servicio

[
EXCELENCIA EN
\ Planeacion \ ) \ \\ EL SERVICIO
participativa, control \ Servicio . Buen

/ social y rendicion de // Accesible / trato

cuentas

El andlisis a continuacion presentado corresponde al estudio de percepcion de la calidad
en el servicio realizado desde el 9 al 12 de diciembre de 2021 durante el desarrollo de los
Juegos Intercolegiados fase regional centro oriente que se realizd en la ciudad de
Bucaramanga y hace parte del proceso de implementacién de los canales de escucha
habilitados por Mindeporte en su gestién democratica.

En el marco de los Juegos se realizaron 189 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 especificas para cada
Componente.
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Caracterizaciéon de usuarios encuestados

El proceso de descripcidon de la poblacion encuestada se convierte en un insumo de gran
importancia para determinar las principales caracteristicas, preferencias y opiniones de los
grupos de interés de la Entidad.

Tabla 1. Descripcion de participantes encuestados por Departamento

Departamento %
Bogota 13%
Boyaca 22%
Norte de Santander 16%
Santander 45%

Total general 100%

Tabla 2. Descripcion de participantes encuestados por Categoria y Deporte.

Categoria Deporte %

Baloncesto Femenino 7,0%

Baloncesto Masculino 4,9%

Futbol Masculino 9,7%

. . Futbol Sala Masculino 7,0%

Prejuvenil Futbol Sala Femenino 8,6%

Futbol Femenino 0,5%

Voleibol Femenino 4,9%

Total prejuvenil 42,7%

Baloncesto Femenino 4,3%

Baloncesto Masculino 7,6%

Fatbol Masculino 8,1%

Futbol de saldn 8,1%
Femenino

Juvenil Futbol de saldn 7,0%
Masculino

Futbol Femenino 1,1%

Voleibol Femenino 11,9%

Voleibol Masculino 9,2%

Total Juvenil 57,3%

Total general 100%
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Tabla 3. Descripcion de participantes encuestados segun su rol

Seleccione su rol %

Cuerpo médico (Médicos y fisioterapeutas) 1%
Delegado Departamental 1%
Deportista 90%
Entrenador 6%
Jefe de misidn o apoyo a los jefes de mision 1%
Juez 2%
Total 100%
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Convocatoria

La evaluacion del proceso de convocatoria tiene como objetivo, conocer la percepciéon de
los ciudadanos frente a las etapas previas a la realizacion del evento, enfocados en el
cumplimiento del proceso de comunicacién de doble via, que debe existir para garantizar la
transparencia, el acceso a la informacién y la planeacién participativa, elementos
fundamentales en una gestion democratica.

A continuacion, se presentan los componentes evaluados:

EVALUACION DERECHO A LA PARTICIPACION CIUDADANA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

Gréfico 1. Eficacia estrategia de convocatoria.

H Excelente M Bueno Regular E Malo B No sabe, no responder M No aplica

100%

53% 43%
41% 45% 47%  45%

) .
2% 0 3%
3% 0,0% 11% .
0% / °_ /- /__

Se realizé la divulgacion por diversos La convocatoria garantizé el acceso ala  La plataforma disponible en pagina web
medios del objetivo, actividades y formas informacion de las poblaciones para lainscripcion a los juegos fue
de participar en los juegos. vulnerables, grupos étnicos y/o personas eficiente.
con discapacidad

Observaciones
Evaluacién cualitativa componente

Promedio -

Se observa una percepcion positiva en general del 97% lo que evidencia un
cumplimiento frente al manejo del proceso de convocatoria de los juegos.

Convocatoria
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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 quedara evidenciado el adecuado proceso de
planeacion y de comunicacion con los ciudadanos, usuarios o grupos de intereés.

A continuacion, se evallan aspectos generales sobre el desarrollo de los juegos.

Gréfico 2. Evaluacion sobre organizacion de las competencias deportivas.

M Excelente  HBueno Regular H®Malo B No sabe, noresponder B No aplica

72%

80%
70%
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30%
20%
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0%

58% 63%
o

El escenario deportivo Se han presentado de  La atenciéon médicay de  El juzgamiento de las

cumple con las manera claray oportuna  primeros auxilios en el competencias
condiciones necesarias  la programacién de las  escenario deportivo fue deportivas cumplié con
para el adecuado competencias oportuna cuando se lo definido en los
desarrollo de las deportivas requirié. reglamentos, manual de
competencias. convivenciay la norma
reglamentaria de los
juegos

Grafico 3. Evaluacion servicios

M Excelente W Bueno m Regular B Malo W No sabe, no responder B No aplica

72%
80% 9 66%
© 65% 2 60%
60%
40%
20%
0%
El servicio de Los servicios del El servicio de El servicio de
transporte fue hotel y de alimentacion fue hidratacion fue
adecuado para el alojamiento fueron adecuado para el adecuado para el
desarrollo de las adecuados para el desarrollo de las desarrollo de las
actividades del desarrollo del actividades del competencias
evento. evento. evento (Variedad, deportivas

tiempos, higiene)
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Observaciones

Evaluacién cualitativa componente

Promedio -

Se observa una percepcion positiva en general del 95% lo que evidencia un
cumplimiento en la mayoria de los componentes evaluados. Sin embargo, se
evidencias bajas calificaciones en las preguntas relacionadas con el juzgamiento.

Desarrollo del Evento
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Comprometidos Con el Buen Trato

El Buen Trato como enfoque de atencién, 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 humanao.

A continuacion, se presentan los resultados sobre la evaluacion relacionada

Gréfico 4. Evaluacién sobre el trato digno y humanizado.

M Excelente MW Bueno Regular ® Malo B No sabe, no responder M No aplica

100%
70% 65%
’ 60%

50% 8%
0,
% 1% 2%
0%
La comunicacion con los La atencion del recurso humano Los profesionales utilizaron un
servidores de Mindeporte, fue en la recepcioén de las lenguaje claro de facil
cordial y respetuosa. solicitudes fue eficiente comprensién y se mostraron
receptivos para resolver las
inquietudes
Observaciones
Evaluacién cualitativa componente _
Promedio -
Cultura del Buen Trato

En este componente se evidencié una valoracion 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 practica institucional y en
este sentido, recalcar a los servidores publicos, contratistas y colaboradores de los
diversos eventos, la importancia de enmarcar la interaccibn con atletas,
delegaciones y demas participantes y asistentes en el respeto, el lenguaje claro y el
reconocimiento de la diversidad, haciendo énfasis en la definicion de estrategias
gue 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
cercania con los ciudadanos o grupos de interés participantes.
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ANEXOS

1. ¢ Qué sugerencias podria aportar para mejorar el desempefio del Ministerio del
Deporte en el marco del desarrollo de la Fases regionales de los Juegos
Intercolegiados?

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

Todo normal

La programacioén y el orden en los eventos

Mejorar organizacion de programacion y horarios.

Estar mas pendientes a las actividades deportivas y hacer mas convocatorias para los programas
deportivos como lo es talentos Colombia

Mejorar la organizacién de los encuentros deportivos

Ninguna

Buen desarrollo de la actividad

Q

Nada

Ninguna todo esta bien

No asi esta bien

Que hagan bien las tallas de los iniformes

Que las tallas de los uniformes hubieran sido los que a los deportistas. Tallas muy pequefas

Todo muy bueno

Incluir mas equipos para que los deportes sean mas dinamicos y competitivos

Meter més equipos para que el torneo sea mas dindmico y competitivo

Excelente todo

Mejorar los sitios en los que se van a realizar las actividades

Mejorar el lugar o el sitio donde se realizan las actividades deportivas

Buena organizacion

Nada han hecho un buen trabajo

No, todo esta perfecto

Una mayor cantidad de tiempo entre partidos para descansar

No, todo esta perfecto

Mas comida

Mejor servicio de comida

Fisioterapia y delegados para apoyar a los deportistas

No, ninguna sugerencia.

No tengo ninguna sugerencia.

Ser mas eficientes en las notificaciones y sistema

Yo creo que tiene que estar mas atentos con el servicio al cliente

Que la programacion se le cuente de manera mas pronta a los participantes

No

No tengo sugerencias.
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Su atencién es muy buena, a mi modo de ver no cambiaria nada

No tengo ninguna sugerencia

Ninguna

Ninguna todo esta en perfectas condiciones

Nada todo esta muy bueno

Ninguna

Ninguna todo esta muy bien

Poder tener a un compafiante para los juegos para poder compartir un momento agradable con un
familiar

No deberian ir mas de dos nifios o Profesores por habitacion. Deberian volver a 10 el nimero de
participantes por deporte en el caso de baloncesto. No deberian jugar dos partidos en el mismo dia
los muchachos. Deberia haber refrigerio en los escenarios deportivos.

Ninguna

Algun paseo turistico

Ninguna

No

Escuchar al entrenador y confiar e mis compaferas

Todo esta bien.

Ninguna

Nada, Todo Estuvo Muy Bien

Ninguna

Poner méas atencion a los juegos por parte de los arbitros y poner arbitros con mas experiencia

Que tengan un mejor televicion o para escuchar musica en el cuarto

Me parece que se pudo haber avisado antes lo de las tarjetas ya que hubo demasiado problema y
avisaron a Ultima hora

No

Ellos debieron avisarnos antes que teniamos que traer la tarjeta nueva.

Todo muy excelente

La tarjeta de identidad

Que permitan publico

Nada todo supera bien

Supera buenas

Nada todo excelente

Nada, todo excelente

Excelente

Ninguna sugerencia

Ninguna sugerencia

Ninguna sugerencia

No

Ninguna

No

Nada

Ninguna

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (571) 4377030

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (571) 2258747

Correo electrénico: contacto@mindeporte.gov.co, pagina web: www.mindeporte.gov.co




El deporte
es de todos

Mindeporte

Ninguna, todo esta supera bien

Nada

No estamos conformes con la parte de la alimentacion, nos hubiera gustado mas variedad

Todo me parece bien

Sugereria una variacion de alimentos

Considero que una buena sugerencia seria la variacién de la alimentacion

No estuvimos conforme con la parte de la comida, la proteina que necesitamos fue escaza

Nada

Mas comida

Mas Comida

Nada

Ninguna

Més comida para los deportistas

Ninguna

Ninguna

Mas tiempo de competencia

Pues quedaron los partidos muy seguidos y que hubieran dado mas dias de competencia

Ninguna

Ampliar los cupos para deportistas y anexar como minimo un acompafiante para las delegaciones
en especial en la rama femenina.

El albitraje y la atencion del hotel

Mejorar el arbitraje de las competencias deportivas

El arbitraje en los partidos pudo ser mejor

Mejorar el arbitraje en todos los deportes ya que en ciertos escenarios no se vio la transparencia

Que el arbitraje sea objetivo e Imparsial. Pésimo arbitraje especialmente en baloncesto

Gestionar mejor el transporte ya que hubo deportes que llegaron muy tarde a Bucaramanga, por
ejemplo a la 9-10 pm y o alcanzaron a participar en los congresos técnicos. La programacion no
estuvo clara generando confusiones. El arbitraje favorecié de forma injusta al equipo local. La
alimentacion en el hotel requiere un mayor componente de frutas y verduras.

No hacer tranpa

Todo estuvo bien.

Todo esta excelente

Hola

Ninglna

Todo excelente

Ninguna

Ninguna

Todo bien

Ninguna

No

Nada

Nose
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Ninguno

No

Ninguna sugerencia

Es necesario mejorar el arbitrajepara tener una mejor competitividad

Mejorar el juzgamiento deportivo por parte de la mesa directiva.

No

Nada

Ninguna, todo muy excelente

Ninguna

Ninguna

Mejor organizacion en los eventos de los intercolegiados

Ninguna

Mejor comunicacién para la programacion

Piscina

Buena hidratatacion

Mejor organizacion en el tiempo

Més divulgacion e informacion.

Mejorar la organizacién en los horarios de los partidos.

Mejorar los horarios de los partidos

Que la organizacion de las actividades, bueno, de todo el proceso fuera notificada con claridad desde
antes y no a ultima hora.

Ninguna

Ninguna

No aplica

No aplica

Que nos hospede en un mejor hotel

Que la sede lo hospeden en un mejor hotel

Que nos hospeden en un mejor hotel y que el escenario sea abierto para que las familias puedan
ver

Que los partidos fueran 3 de 5. Las canchas mejor pintadas. Alimentacién con mas cantidad

Que los partidos se jugaran 3 de 5 sets

De pronto el mejorar la calidad del hotel

Mejorar la alimentacion para los deportistas.

Nadaa en particular

No me gust6 que no hayan dejado entrar publico al escenario deportivo

No me gust6 que no dejaron entrar publico

No me gusto q no dejaron entrar publico

Deberian permitir el ingreso de publico

Que dejen entrar publico al escenario deportivo, mas organizacioén logistica y falta del cuerpo de
jurados.

Ninguna todo bien y gracias por su atencion.

Ninguna, todo bien
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