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INFORME DE PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
 
Fecha de realización del evento 
 
4 al 7 de octubre 
 
Lugar  
 
Itagüí-Antioquia 
 
Modalidad 
 
Presencial  
 
Participantes 
 
Deportistas, delegados, jueces, jefes de misión y entrenadores. 
 
Organizador 
 
Dirección de Fomento y Desarrollo. 
 
Grupo Interno de Deporte Escolar 
 
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 
 
Del 10 al 17 de octubre. 
 
2022 
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El análisis a continuación presentado corresponde al estudio de percepción de la calidad 
del encuentro. y en éste se establecen conclusiones específicas para cada componente 
evaluado. 
 
Para la definición de la muestra se utilizó la fórmula para el cálculo de poblaciones finitas  
 
Nivel de confianza del 95%  
Margen de error: 5% 
Población: 705 
Muestra: 250 
 
En el marco del evento se realizaron 53 encuestas lo que evidencia que no se cumplió la 
muestra. 
 

 

Desarrollo 
del Evento

93%

Convocatoria

77%

Percepción 
Positiva 
general 

84%

Contenidos 
del evento

78%

Compromiso 
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Trato

87%

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

Percepción Positiva de 

84%. 
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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 de residencia. 

 

Departamento % 

Antioquia 24,5% 

Cauca 1,9% 

Córdoba 1,9% 

Huila 1,9% 

Quindío 1,9% 

Risaralda 66,0% 

Valle del Cauca 1,9% 

Total general 100% 

Tabla 2. Descripción de participantes según su rol. 
 

Seleccione su rol % 

Cuerpo médico (Médicos y fisioterapeutas) 1% 

Delegado Departamental 1% 

Deportista 54% 

Entrenador 25% 

Jefe de misión o apoyo a los jefes de misión 3% 

Jueces 14% 

Total general 100% 

 
Tabla 3. Descripción de participantes encuestados por Categoría y Deporte. 

categoría Deporte % 

Juvenil 

Total, Juvenil 29% 

Baloncesto Masculino 3% 

Fútbol de salón Femenino 3% 

Futbol de salón Masculino 3% 

Voleibol Femenino 19% 

Prejuvenil Total, Prejuvenil 71% 
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Baloncesto Masculino 16% 

Baloncesto Femenino 3% 

Fútbol Sala Masculino 3% 

Fútbol Sala Femenino 10% 

Voleibol Femenino 19% 

Voleibol Masculino 19% 

 Total, general 100% 

 
 
 
Tabla 3. Descripción de los participantes encuestados según su grupo étnico. 
 

Grupo Poblacional % 

Afrodescendiente, afrocolombiano(a), negro(a)) 14% 

Ninguno 81% 

Pueblos Indígenas 2% 

Raizales 1% 

Comunidades campesinas 1% 

Total general 100% 

Tabla 4. Descripción de los participantes encuestados según su identidad de género. 
 

Identidad de género % 

Femenino 30% 

Masculino 70% 

Total, general 100% 
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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 CONVOCATORIA 

Gráfico 1. Eficacia estrategia de convocatoria. 
 

 
Observaciones 
 

Evaluación positiva componente 
Promedio 77% 

Convocatoria 
 

Se observa una percepción positiva en general del 77% del proceso de convocatoria, lo que 
evidencia cumplimiento parcial con relación a la ruta de excelencia anteriormente 
señalada. Se evidencia una baja calificación con relación a la pregunta divulgación de los 
juegos, el 34% de los encuestados considera que no fue eficiente y el 66% percibe como 
buena la estrategia de convocatoria. 
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Se realizó la publicidad por diversos medios( televisión, redes
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La plataforma disponible en pagina web para  la inscripción al
programa fue eficiente.

Excelente Bueno Regular Malo No sabe, no responder No aplica
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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 de los juegos 

Gráfico 2.  Gráfico 2.  Evaluación sobre organización de las competencias deportivas. 

 

Observaciones 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 93% 

Desarrollo del Evento 

 
Se observa una percepción positiva en general del 93% en el desarrollo de los 
juegos, evidenciando un cumplimiento con relación a la ruta de excelencia en el 
servicio. 
 
Se resalta la percepción positiva superior al 90% frente a los escenarios deportivos, 
la atención médica y primeros auxilios y la programación de las competencias 
deportivas. 
 
Se observa una percepción negativa del 11% con relación al juzgamiento y no se 
evidencia en los comentarios el motivo de la insatisfacción.  
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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 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 en general del 87% lo que 
evidencia un cumplimiento parcial con relación a la ruta de excelencia en el servicio. 
Sin embargo, se hace necesario como práctica institucional recalcar a los funcionarios y 
colaboradores de los diversos eventos la importancia del buen trato con todas las personas, 
haciendo énfasis en la definición de estrategias 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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Contenidos del evento 
El cumplimiento de las reglas de juego, el conocimiento y dominio del tema, la 
estrategia de  comunicación elegida para la transmisión de información y 
construcción de  conocimiento y en términos generales el talento humano dispuesto 
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. 
 
Gráfico 4.  Evaluación servicios 
 

 
 
Observaciones 
 

Evaluación cualitativa componente 
Promedio 78% 

Contenidos del evento 

 
En este componente se evidencia una percepción positiva general del 78% lo que evidencia 
un cumplimiento parcial en los contenidos del evento. Se evidencia una alta percepción 
negativa en las preguntas sobre el transporte, alimentación y alojamiento. 
 
Analizando los comentarios realizados por los encuestados en relación con las expectativas 
de mejoramiento, se puede deducir que los participantes se encuentran descontentos y 
manifiestan qué: …"los árbitros Regionales o que vivimos en el Municipio Sede de la Fase 
Nacional, no se nos está teniendo en cuenta el pago del transporte dentro del municipio 
(auxilio de transporte) …” También proponen Diseñar una metodología organizativa efectiva 
al momento de la verificación de los participantes, fijar y cumplir los horarios de 
desplazamiento. 
 
Respecto al alojamiento el 81% de los huéspedes se encontraron complacidos con este 
servicio; sin embargo, 18.66 % de los encuestados consideran que este servicio puede 
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prestarse con estándares más altos en calidad manifestando como se evidencia en los 
comentarios, que la distancia entre Los escenarios deportivos y los alojamientos debe ser 
razonable; que tampoco deben estar deportistas hombres y mujeres alojadas en los mismos 
hoteles y finalmente aunque no menos importante sugieren que en la selección de los 
hoteles sean exclusivos para estos eventos porque se pueden presentar situaciones 
inadecuadas y que ponen en riesgo a los y las adolescentes. 
 
En relación con el servicio de alimentación, el 81% de los encuestados tienen percepción 
positiva y 36.79% manifestaron su inconformismo frente a la alimentación recibida, 
afirmando que la ingesta de los alimentos no fue suficiente debido a las porciones y a la 
ausencia de los refrigerios intermedios a las comidas principales. Por otra parte, los lugares 
de alimentación durante los desplazamientos regionales deben contar con la suficiencia y 
elementos mínimos de asepsia para atender a los comensales. 
 
Finalmente, la estadística referente a la hidratación en los eventos y actividades deportivas, 
83% de los participantes refieren estar conformes con el servicio, frente al 20%, que 
considera que la hidratación en los escenarios deportivos no fue suficiente. 
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ANEXOS 

 
Se anexan las respuestas dadas a la siguiente pregunta:  
 

¿Qué sugerencias podría aportar para mejorar el desempeño 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. 
 

Más acompañamiento en los municipios  

Señora Ministra, es muy importante fortalecer los procesos de los Juegos Nacionales Intercolegiados en lo que respecta al 
Juzgamiento o arbitraje de los mismos y se debe tener en cuenta la siguiente petición: Los árbitros Regionales o que vivimos 
en el Municipio Sede de la Fase Nacional, no se nos está teniendo en cuenta el pago del transporte dentro del municipio 
(auxilio de transporte), como tampoco se nos está dando la alimentación requerida, sólo nos brindan el almuerzo, eso quiere 
decir que si la programación inicia a las 8:00 AM, no se nos brinda el desayuno y ustedes deben saber y tener en cuenta que 
si la programación inicia a las 8:00 am, nosotros los Árbitros debemos estar una hora antes para iniciar dicha programación. 
Antes  Coldeportes Nacional nos atendía como Reyes tanto a los Deportistas como a los Jueces y Árbitros porque los árbitro 
terminaban los Juegos Deportivos Nacionales y salían con el pago de los servicios prestados en los mismos, ahora pasan 
varios meses para que se le pague a los árbitros y no sabemos porque ha cambiado tanto eso sobre la alimentación, 
alojamiento y pago para los árbitros. Muchas gracias por tenernos en cuenta. 

Seguir desarrollando el proceso que han dicho para el fortalecimiento del deporte en el país.  

Excelente todo 

Todo fue muy bueno y bien organizado  

Muy buen evento, todo estuvo a la altura.  

Todo muy bien  

Sería bueno que también le suministrarán dotación a los árbitros participantes puesto que también es mérito estar en estas 
etapas  

Mejorar la alimentación  

El tema de alimentación es fundamental para este tipo de eventos, y pueda que el ministerio haga toda la gestión muy bien 
pero el operador encargado daña esa buena imagen, para este evento el operador y mas puntual en el tema de alimentación 
fue malo malisimo, y lo peor aun falta la fase nacional y con este operador da malestar estar ahi, si desea evidencia de lo que 
estoy diciendo comunicarse al 3146219016  

Los escenarios deportivos no deben estar lejos de los alojamientos. Tampoco deben estar deportistas hombres y mujeres 
alojadas en los mismos hoteles. Los sitios de alimentación no deben estar lejos del alojamiento. Si prometen dar uniformes 
completos deben estar para la fecha de competencia no para después. La logística de inscripción de todos los deportistas y 
entrenadores debe ser verificada con antelación y no en el momento de partida para evitar retrasos.  

Contratar un proveedor que tenga experiencia en eventos deportivos  

Podría ser viable para mayor competitividad dar oportunidad a clasificar dos por región ya que ampliaría más la oportunidad 
a los niños y jóvenes. También fomentar más con un plan de apoyo a los colegios para que apoyen el deporte en sus diferentes 
modalidades.  

Fijar con más claridad en que parte se va a llevar la alimentación y hospedaje de algunos ya que en algunos casos fue de un 
lado para otro  

No tengo observaciones al respecto 

Reconocemos que el equipo de trabajo de Ministerio de Deportes cumplía con las cualidades necesarias para atender las 
situaciones que se presentaran en el desarrollo del evento deportivo, las características de los escenarios deportivos sobre 
pasaron las expectativas de nuestra delegación, el acompañamiento medico en los escenarios deportivos cumplieron con la 
tarea de una manera eficiente, el transporte interno de deportistas fue realizado adecuadamente, la comunicación de la 
programación y resultados fue pertinente, la hidratación en los escenarios deportivos fue suficiente, y por ultimo reconocer la 
disposición del articulador regional Eje Cafetero para atender y resolver dificultades que se presentaran para la delegación.  
Lo que tiene que ver con los aspectos a mejorar desde el punto de vista de LA POLIZA DE ACCIDENTES; se nos presentaron 
continuamente dificultades con los cuadros virales de los diferentes deportistas por efectos de cambios de clima, el consumo 
de alimentos, cargas físicas, causas relacionadas con el desarrollo del evento, todo lo anterior con el propósito de sugerir que 
el ministerio proporcione una póliza a los participantes que atienda estas dificultades de salud, ya que se hace difícil encontrar 
en las clínicas de otra ciudad los convenios con las EPS con las que cuentan los participantes, y solo los centros médicos 
atienden urgencias vitales derivadas de una enfermedad o traumas derivadas de lesiones. Con respecto al TRASPORTE de 
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la ciudad de origen - ciudad del evento - ciudad de origen; es importante cambiar la metodología de verificación de los 
participantes para no hacer tan lento este proceso y contar con la disposición de los conductores para que la delegación se 
desplace al mismo tiempo en sus trayectos y poder tener el control de la mismo. Lo que tiene que ver con la ALIMENTACION; 
las dificultades que se nos presentaron estan relacionadas con las porciones reducidas de los diferentes alimentos a los 
deportistas  y la ausencia de los refrigerios en la mañana y la tarde para los deportistas durante el desarrollo del evento, esto 
se convierte en algo fundamental por el tipo de actividad que ejercen nuestros deportistas, seria importante unificar la entrega 
de desayunos en el mismo lugar de alimentación ya que los hoteles manejan diferentes horarios y esto altera la programación 
de los deportistas, con respecto al restaurante asignado por el operador en el trayecto de Pereira - Medellin, tengo que decir 
que no cumple con las características para atender un grupo de deportistas, menos 3 delegaciones (Caldas- Quindío- 
Risaralda) con aproximadamente 500 personas, era un sitio que culturalmente en nuestra región llamamos y desde el buen 
sentido de la expresión "restaurante de camionero", cual no cumplía con reglas mínimas de higiene como manejo de 
desperdicios los cuales ocasionaban malos olores, unidades sanitarias mal  aseadas, y la alimentación no presentaba la 
necesidad mínima para un deportistas, es de tener en cuenta que el operador en el momento de regreso a la ciudad de 
Pereira, no proporciono otro lugar que presentara mejores condiciones para la delegación y por consiguiente  de nuevo 
llegamos a este lugar a almorzar y nos encontramos con la sorpresa que la administradora del restaurante en cuestión no 
tenia conocimiento de la llegada de las 3 delegaciones al lugar. Como ultimo aspecto a tener en cuenta seria el 
ALOJAMIENTO; sugerimos que la distribución del alojamiento se realice con anterioridad para poder identificar las dificultades 
que se presenten y poder subsanarlas antes del evento, dificultades como la distribución de los equipos en lugares diferentes 
a sus entrenadores, deportistas del mismo equipo en diferentes hoteles, hacer lo posible de tener hoteles exclusivos para las 
delegaciones para evitar actos incomodos como encontrar en un hotel una huésped ajena a las delegaciones  prestado 
servicios sexuales en una de las habitaciones junto a donde se encontraban deportista nuestras.  

Buenas tardes primero que todo  ese uniforme que dieron desastroso puesto q su representabanos a Risaralda lo más lógico 
es que fuera verde con blanco y nos dieron uno ahí nada que ver que hasta dos buenos 10 repetidos habían y por ende uno 
de mis jugadores no pudo jugar ,y a mí como entrenadora y a mi asistente no nos dieron uniforme y nos tocó usar el uniforme 
del colegio, y aparte de eso nos citaron a las 5 y media am y salimos a las 9 de la mañana que por que los asistentes y 
delegados no aparecían en lista, me parece una falta de respeto que nos hagan madrugar de esa manera y que tengan ese 
desorden tan horrible , luego en el viaje de ida y regreso paran en un lugar a donde almorzamos y el sitio no es adecuado 
para tanta gente por que ese desorden tan horrible , pienso que si estamos representando el departamento deberían de tener 
algo mejor preparado . 

Mejorar el almuerzo en el transcurso del viaje en el bus 

Mejor logística  

Primero expresar la inconformidad con la situación presentada antes de salir del lugar de encuentro hacia itagüi ya que nos 
citaron a las 5 y 40 de la mañana y salimos a las 9 am, el problema según el de logística fue que no habían registrados unos 
asistentes y delegados y es penoso escuchar eso porque el registro de asistente y delegados ya estaba confirmados en una 
plataforma del ministerio del deporte, en la parada que se hizo mientras íbamos en camino al destino se paró a almorzar en 
un lugar muy mal presentado y muy mal adecuado para recibir tantas personas, el olor a basura era impresionante y la 
atención del lugar fue muy mala, otra cosa con la que quedamos muy disgustados fue la falta de uniformes ya que los 
deportistas iban a representar Risaralda y estos uniformes que brindaron no tenían nada que ver con el departamento, hubo 
deportistas que no pudieron jugar por falta de numeración en los uniformes y otros equipos usaron los uniformes propios de 
su colegio y no debería suceder así. Algunos conductores fueron muy groseros y con muy mala educación si no les gusta 
prestar un buen servicio no deberían trabajar en este medio. 

Respecto al tema de los jueces locales, hubo locales del departamento, pero no viven en medellin y no tuvieron (alimentación, 
hospedaje y tampoco transporte). 

La delegación de Risaralda merecía llevar uniformes completos tanto de presentación como de competencia con los logos 
institucionales del departamento/ no hubo refrigerios y demoras desconsideradas con las delegaciones con el tema de los 
pagos a los hoteles y en la salida desde el municipio de Pereira. Muy bueno la inclusión en el tema LGTBIQ+ en la ciudad de 
Medellín/ 

Que tiene que mejorar a los jurados porque paso un inconveniente con uno de ellos 

No tuvimos un vestuario de presentación adecuado, tampoco nos dieron un premio como medallas o trofeos. 

Primero decirles que en todos los regionales que he participado, este fué el de más bajo nivel en logística. Me parece que la 
primera gran debilidad está en la comunicación: no fue a tiempo ni clara. Y la segunda gran equivocación fué realizar las dos 
categorías en los mismos días. Además de otros detalles logísticos cómo hotel, tranporte interno, la alimentación. Creo, en 
mi percepción, que lo único bueno fué la parte deportiva. El resto todo por mejorar  

Mejor logística y organización. Muy regular la organización en los horarios y requisitos a la hora de salida. Muy mal la dotación 
de uniformes para los jugadores.  

Los uniformes que nos mandaron no cumplen con los requerimientos del deporte y la dotación debería ser más completa, la 
entrega de los uniformes fue sobre el tiempo lo que no permite corregir o hacer cambios.  

La gobernación de Risaralda quedó muy mal en lo referente a logística de traslado ,los uniformes, Pésimos, era la delegación 
más pauperrima de todo el torneo . No realizan una buena inversión en el deporte risaraldense, mucha burocracia  

Más difusión e información del desarrollo de la fase (programacion resultados) 

Tanto la información como los uniformes lleguen con más anticipación. 

Los tiempos de salida fueron perversos esperas de más de 4 horas es una falta de respeto con los deportistas y la poca 
comunicación antes de los juegos, hasta el último día dieron información del hotel les falta mucha organización  
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A la delegación de Risaralda no nos dieron uniformes de presentación. Los Docentes asistentes estando inscritos en 
plataforma no aparecía os inscritos, en lo personal me sentí tratado como de segunda, no me dieron el trato merecido como 
docente asistente. Muy lejos el alojamiento de los escenarios y de las zona de alimentación y el escenario, se de ería tener 
en cuenta está situación por q no nos podíamos quedar presencia di los demás encuentros deportivos por q hasta cierta hora 
daban almuerzo y estaba en Medellín a sabie das q lo podían llevar sl escenario. Faltó mucha más planeación y haber tenido 
en cuenta estos aspectos. 

Mejor escenario  

Alimentación, uniformes de presentación y trasporte  

Una mejor alimentación sin comida tan genérica 

más organizados en los temas los hoteles no hagan cambios sin decir nada  

Los estudiantes no deben ser hospedados en lugares donde no se pueda descansar y mucho menos en hoteles donde entran 
y salen mujeres prepagos, hubo exceso de drogas en las afueras del hotel, los chicos deben tener una mejor alimentación 
desayuno refrigerio almuerzo refrigerio y cena ...no es posible que entre cada alimento exista una diferencia horaria tan larga 
y no les den a los chicos absolutamente nada. En la plataforma aparece. Todos los miembros del equipo y no entregan todos 
los incentivos a quienes aparecen en plataforma.  

La alimentación que se tome durante el desplazamiento sea contratado en un lugar con espacio suficiente para todo el grupo 

En cuanto al desplazamiento entre departamentos sería bueno que tengan bien definida a las horas de salida y regreso y así 
salir a la hora indicada, de la la misma manera hacer entrega de los uniformes y de presentación y lo que les vayan a dar a 
los deportistas y no prometerles para después de pasadas las competencias  

Coordinar de manera adecuada los transporte con anticipación saber los hoteles,, 

Mejorar los tiempos de convocatoria y organizacion 
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