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RESUMEN

El presente trabajo permitié determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que
participan en los juegos interempresariales de Comfamiliar Risaralda 2015. Este
estudio se realizo debido a la carencia de herramientas de evaluacion de la
calidad del servicio del evento deportivo. Por tal motivo se disefio una encuesta a
partir de una amplia revision tedrica, estructurada teniendo en cuenta aspectos
como la informacién personal del encuestado en relacién a formacion académica y
Su ocupacion. La encuesta se aplico a los delegados de las empresas
participantes y esta informacion permitié determinar la percepcion de los usuarios
con respecto al servicio ofrecido en el primer semestre del 2015 a todos los
trabajadores de la region en los juegos interempresariales de Comfamiliar
Risaralda.

De esta manera se realiz0 la investigacion con un disefio descriptivo, mediante un
método cuantitativo de tipo empirico analitico. El total de la poblacion encuestada
fue de sesenta delegados de las empresas que participan en los juegos
interempresariales. Se identificO que existi6 una percepcion generalizada en
cuanto a resultados positivos en calidad percibida y la satisfacciéon del usuario; de
esta manera la direccion de las recomendaciones fue dirigida a la implementacion
de estrategias de mejoramiento continuo en relacion aspectos logisticos y de
planeacion.

Palabras Claves: Calidad, Servicio, Juegos interempresariales, Empresa,
Satisfacciéon, Usuario.
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ABSTRACT

The present job allowed the users that participated in the inter — company games
to determinate the level of satisfaction of Comfamiliar Risaralda 2015. This study
was carried out due to the lack of tools for evaluating the quality of service of the
sporting event. For this reason a survery has been designed from a broad
theoretical review and it was structured taking into account aspects such as the
personal information of the respondent in relation to academic achievement and
their occupation. This survey was applied to the delegates from the participating
companies and this information allowed us to determine the perception of users
with that to the service offered in the first half of 2015 to all wokers in the region in
the inter — company games of Comfamiliar Risaralda.

In this manner it was indicated with descriptive design, using a quantitative type
method of empirical analysis. The total population surveyed were sixty delegates
from the companies that participated in the inter — company games. It was
identified that there was a widespread perception in terms of positive results in
perceived quality and satisfaction of the userfi this way the direction of the
recommendations were directed at the implementation of strategies for continuous
improvement in relation to logistics and planning.

Key words: Quality, Service, Games inter — company, Enterprise, Satisfaction,
User.
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INTRODUCCION

Los beneficios que aporta la practica deportiva regular a quienes la realizan, se
incorporan cada vez mas a sus habitos de vida y habitos laborales, lo cual implica
el desarrollo de unos parametros determinados en relacion a la calidad para lograr
que ésta sea satisfactoria (variedad de instalaciones, limpieza, profesionalidad de
los recursos humanos, seguridad y comodidad en las instalaciones deportivas).
Estos elementos son los que precisamente las organizaciones deben tener en
cuenta al momento de evaluar la calidad de los servicios que ofertan, buscando
siempre adaptarse al sector y brindando respuestas oportunas y eficaces a las
necesidades y requerimientos de los usuarios.

El presente trabajo surge como respuesta a la necesidad del area de deporte y
recreacion de la caja de compensacion Comfamiliar Risaralda de conocer el nivel
de satisfaccion de los usuarios que participan en los juegos interempresariales con
el fin de mejorar continuamente la calidad de los servicios ofertados a las
empresas de la region.

Bajo esta perspectiva se pretende realizar la investigacion con un disefio
descriptivo, mediante un tipo de investigacion empirico — analitico. El instrumento
que se utiliza es una encuesta que permite conocer la percepcién que tienen los
usuarios acerca de la calidad del servicio de los juegos en relacion a las
instalaciones deportivas, el talento humano, el servicio y la calidad del evento en
general.

Por tal motivo se disefio una encuesta a partir de una amplia revision tedrica,
estructurada teniendo en cuenta aspectos como la informacion personal del
encuestado (formacion académica y ocupacién), y 23 preguntas de las cuales; 9
se calificaban en escala de 1 a 5, siendo 1 deficiente y 5 excelente, 10 preguntas
con una apreciacibn de mucho, poco o nada por parte del encuestado y 4
preguntas abiertas. La encuesta es aplicada a sesenta delegados de las empresas
participantes y la informacion recolectada permitird determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios frente a la calidad de servicio de los juegos
interempresariales de Comfamiliar Risaralda.

Una vez realizado el andlisis de la informacion a través de la herramienta Excel, se
disefia el plan de acciones correctivas con el objetivo de mejorar la calidad de los
juegos interempresariales de Comfamiliar Risaralda. Este documento facilita al
Area de deporte y recreacion de la caja de compensacion implementar estrategias
gue permitan dar respuesta a las necesidades y requerimientos de los usuarios
que participan en este evento deportivo.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

El deporte a traves de su proceso de globalizcion, ha permeado las diferentes
dimensiones de la vida de los seres humanos, tanto en su individualidad como en
la colectividad, tal como afirma Betancur ‘el cual asegura que el deporte ha
logrado a través de los afios ubicarse en diferentes sectores sociales, econémicos
y politicos pues su influencia en gran parte del sector poblacional ha permitido ser
fundamental y primordial en la destinacion de recursos para su promocion,
difusion, adecuacion de escenarios deportivos e implementacion de nuevas
tecnologias y herramientas que obliga a pensar en el deporte como factor de
desarrollo de un pais. Y es por esto que en la actualidad se planteo el propésito de
ampliar los indices de cobertura con la participacion de los diferentes grupos
poblacionales a través de programas de deporte educativo, recreativo y social
comunitario buscando responder a las necesidades de los individuos y contribuir
en el desarrollo, esparcimiento, salud e integracién en la sociedad como cultura
ciudadana. Es por esto que las cajas de compensacion familiar han incluido en los
servicios que ofertan a las familias de Colombia programas deportivos —
recreativos y de competencia brindando a las empresas de la regién la posibilidad
de integracién con otras organizaciones y con sus grupos familiares.

De igual manera el deporte ha sufrido diferentes transformaciones a lo largo de la
historia, ha logrado convertirse en una estrategia para el desarrollo de los seres
humanos, alcanzando altos niveles de reconocimiento de los diferentes sectores
sociales, afirmando asi que “El crecimiento de los servicios deportivos esti
relacionado con el cambio de status que el deporte ha tenido en la sociedad
pasando de ser considerado una forma de ocupar el tiempo libre a un indicador de
bienestar social y calidad de vida”.? Es por lo anterior que las empresas en su afan
de dar cumplimiento al factor de responsabilidad social laboral vinculan a sus
trabajadores en programas deportivos de tipo recreativo y competitivo; buscando
asi satisfacer los cuatro tiempos de la vida social del ser humano* los cuales
establecen que el hombre en su desarrollo social experimenta un tiempo
psicobiologico el cual se ocupa de satisfacer las necesidades fisicas y bioldgicas,
un tiempo socioecondmico que guarda una estrecha relacion con el trabajo y la
economia de bienes y servicios, el tiempo sociocultural que se ocupa de

!Betancur, Juan Francisco. Fundamentos de la administracion deportiva. Medellin. Colombia. 2007. P. 3.

2Calabuig, Ferran; Quintanilla, Ismael. La calidad percibida de los servicios deportivo:
Diferencias segun instalacidn, género, edad y tipo de usuario en servicio nautico. Valencia,
Espafia. Revista internacional de ciencias del deporte. 2008. P.26
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compromisos establecidos por la misma sociedad y grupo y el tiempo libre donde

la libertad de las acciones no esta condicionada por medios externos”™ .

Por lo anterior la caja de compensacion familiar Comfamiliar Risaralda desarrolla
cada afo los juegos interempresariales que buscan la integracion de las diferentes
empresas de la region afiliadas al sistema de compensacion familiar del pais. Este
evento cuenta con la presencia de mas de 60 organizaciones en las disciplinas de
futbol, futbol 6 sintética, baloncesto, voleibol, sapo, bolos, tenis de campo, tenis de
mesa y nataciébn. Por muchos afios este evento ha reunido mas de 1000
deportistas siendo asi el mas esperado por todas las empresas del departamento.

Sin embargo aun no existe una herramienta que permita recolectar informacion
acerca del nivel de satisfaccion de los usuarios que participan en este evento
deportivo. Pues es de vital importancia medir las percepciones de la calidad de los
servicios segun los usuarios de tal manera que pueda darse a conocer la
viabilidad de las actividades realizadas y las proyectadas; con miras a la
implementacion de sistemas de evaluacién que pretendan mejorar la eficiencia y la
efectividad de los procesos y asi garantizar la fidelidad de los usuarios a través de
los afios gracias al alto nivel de satisfaccion.

Este sistema de medicion de la calidad permite a las organizaciones no solo
identificar los puntos de quiebre del servicio sino también las fortalezas y los
indicadores de mas alto nivel para todos los usuarios y de esta manera plantear
acciones correctivas que permitan mejorar la calidad del servicio y dar
cumplimiento a las necesidades de los usuarios.

Es por ello que surge la necesidad de conocer ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de
los usuarios que participan en los juegos interempresariales de Comfamiliar
Risaralda?

*Munne, Frederic. Psicologia del tiempo libre, un enfoque critico. Mexico: Editorial Trillas.
1988.
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2. JUSTIFICACION

2.2 Aportes

El deporte ha logrado convertirse en una estrategia importante para el pais en
especial en el sector laboral y es por esto que “En la actualidad se ha
profundizado sobre los beneficios que obtienen los trabajadores que participan en
actividades deportivas afirmando que mejoran la productividad, el estado de salud,
el rendimiento en labor, la calidad de vida, disminuyen el ausentismo laboral,
aumentan su motivacion 'y autoestima 'y mejoran sus relaciones
interpersonales™incrementando de esta manera la oferta de servicios deportivos

para el ambito empresarial en busca del bienestar de los trabajadores.

Actualmente Comfamiliar Risaralda ha implementado programas de deporte
recreativo y de competencia disefiados para todas las empresas afiliadas al
sistema nacional de cajas de compensacion, con el fin de brindar espacios
recreativos y deportivos de integracion para las organizaciones de la region,
incluyendo de esta manera personas de todas edades, condiciones
socioeconOmicas y género; dando cumplimiento asi a la declaracién hecha por la
UNESCO en el afio 2013 la cual hace referencia a “ Deporte para todos:
Concepcién que aboga por poner el deporte y la actividad fisica al alcance de toda
la poblacién, incluidas las personas de todas las edades, de uno y otro sexo, y de
diferentes categorias sociales y econdmicas con el fin de promover la salud y los
beneficios sociales de la actividad fisica regular.’

Sin embargo estos programas deportivos no han sido permeados por la medicién
del nivel de satisfaccion de los usuarios que participan en este certamen deportivo
empresarial, dejando de lado la oportunidad de conocer los puntos débiles del
servicio que afectan la calidad del mismo, el tipo de comercializacion que debe
aplicarse segun los requerimientos de la poblacién participante, la identificacion de
las oportunidades y amenazas del mercado y la posibilidad de identificar las
necesidades del sector (que esperan los clientes de ese servicio); informacién que
solo puede ser recolectada a partir de la medicion de la calidad del servicio.

Teniendo en cuenta lo anterior varios autores han mencionado que “En la
actualidad la calidad se ha convertido en una necesidad para garantizar la
continuidad y el progreso de las empresas, generando beneficios que repercutan

*JORDI; Daniel Mateos; Sandra Caraballo. Plan integral para la actividad fisica y el deporte. Deporte
en el ambito laboral, Espana. 2005. P. 7.

>Organizacion de las naciones unidas para la educacidn, la ciencia y la cultura. Declaracién
de Berlin. Berlin 2013.
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en los clientes, los directivos, los empleados y la imagen de la organizacion™®.

Considerando de esta forma la calidad de los servicios como el mayor potencial
que tienen las organizaciones para alcanzar superioridad competitiva en el
mercado.

Es por ello que esta investigacion esta dirigida a la medicion del nivel de
satisfaccion de los usuarios que participan en los juegos interempresariales de
Comfamiliar Risaralda con el objetivo de evaluar la calidad del servicio e
implementar acciones de mejora que permitan el incremento de la gestién desde
el andlisis de la satisfaccion de los usuarios y la garantia de la eficiencia y la
efectividad de los programas.

Con los hallazgos del nivel de satisfaccién de los usuarios se pretende mejorar la
calidad de los juegos interempresariales de tal manera que se masifique la
practica deportiva en las empresas de la region y cada afio tenga mas acogida
este gran evento que reune el sector laboral del municipio de Pereira en un solo
escenario deportivo.

®LLORENS, F.J; Fuentes, M. Calidad total: Fundamentos e implementacion. Madrid: Piramide.2000
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios que participan en los juegos
interempresariales de Comfamiliar Risaralda.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar los aspectos que segun los usuarios afectan el buen servicio
de los juegos interempresariales con relacion a las instalaciones
deportivas.

e Determinar los factores que influyen en la calidad de los servicios de los
juegos interempresariales respecto al talento humano

e Establecer los elementos que inciden en el desarrollo de los juegos
interempresariales con relacion al servicio y calidad.

e Proponer un plan de acciones correctivas para aumentar el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

17



4 MARCO REFERENCIAL

4.1 MARCO CONTEXTUAL

4.1.1 Cajas de compensacion familiar

Con el objetivo de contribuir al desarrollo humano, familiar, social y laboral de
los trabajadores y sus nucleos familiares, en Colombia se crean las cajas de
compensacion familiar, entidades de orden privado, sin &nimo de lucro, de
redistribucidbn econdmica y naturaleza solidaria, creadas para mejorar la
calidad de vida de los empleados colombianos mediante la gestion y entrega
de subsidios y la oferta de servicios sociales, culturales, deportivos, educativos,
de salud, recreativos, vivienda, crédito y turismo.

Estas entidades reciben el 4% de los aportes de seguridad social de los
empleados en Colombia, con esto y otros convenios que establecen a nivel
departamental, municipal y nacional desarrollan diferentes programas para
beneficio de los trabajadores y sus familias, la poblacion con ingresos hasta 4
smlv es a quien se dirigen las acciones, ademas de otras poblaciones que
reciben ayudas a través de programas de interés social como las jornadas
escolares complementarias y atencion integral a la nifiez en sus dos
modalidades, familiar e institucional ( CDI — Centros de desarrollo infantil).

Las cajas de compensacion familiar son vigiladas por la superintendencia de
subsidio familiar y otras entidades como la contraloria y la procuraduria en el
caso de los programas sociales, los cuales reciben también aportes del estado
para su operar en las comunidades del departamento.

Actualmente las cajas de compensacion familiar han ampliado su portafolio de
servicios buscando siempre mejorar la calidad de vida de las personas
afiliadas, como es el caso de los programas deportivos para el sector
empresarial, el cual busca la promocion y fomento de la actividad deportiva a
los trabajadores de las empresas afiliadas a la caja de compensacion familiar
dando asi cumplimiento al “lineamiento 2 del plan decenal del deporte, el cual
hace referencia a la promocion y fomento de la recreacion, la educacion fisica,
la actividad fisica, el deporte escolar y social comunitario” *

Como se conoce actualmente el deporte, en las ultimas décadas se ha
convertido en una herramienta de vital importancia para todas las personas,
pues a través de este se pueden generar infinidad de beneficios fisicos,

"Coldeportes. Plan decenal del deporte, la recreacion, la educacion fisica y la actividad
Fisica para el desarrollo humano, la convivencia y la paz. Bogota. 2009.
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psicolégicos, sociales, cognitivos y comportamentales, es un agente importante
de cambio que mueve masas a nivel mundial y que las organizaciones publicas
y privadas han utilizado como herramienta para la formacién integral de los
nifos y nifas del pais, y precisamente por ser una actividad de gran atencion
para toda la poblacion y por sus beneficios, el sector laboral ha decidido
incluirlo en sus politicas de responsabilidad social laboral con el fin de
patrocinar y fomentar laspracticas de un deporte o modalidad deportiva, la
recreacion y el aprovechamiento del tiempo libre en el municipio.

Area de Deportes y Recreacion de Comfamiliar Risaralda

El Area de Recreacion y Deportes de Comfamiliar Risaralda, en el afio 1982 fundé
los Juegos interempresariales, con el objetivo de promover el deporte, el sano
esparcimiento y la integracion entre las empresas de la region. Dichas justas se
caracterizan afio tras afio por los beneficios que obtienen los trabajadores a nivel
fisico, social y cognitivo, por lo que en cada version son cada vez mas las
personas que participan en este evento.

Este certamen reline mas de 60 empresas de la region en diferentes modalidades
deportivas tales como: Futbol, natacion, baloncesto, voleibol, bolos, sapo, futbol 6
sintética, tenis de campo, tenis de mesa y voley playa.

Para cada una de las disciplinas de deporte colectivo se estandarizo el nUmero de
deportistas que pueden participar como se relaciona en el siguiente cuadro:

Tabla 1. Deportes de conjunto

FUTBOL N/A 22 N/A $ 738.500
BALONCESTO 18 N/A $ 464.500
FUTBOL 6 SINTETICA N/A 15 N/A $606.300
FUTBOL 6 SINTETICA FEMENINO 15 N/A NA $ 363.800
VOLLEYBALL MIXTO NA N/A 15 $ 464.000
VOLLEYBALL ARENA MIXTO N/A NA 8 $ 160.000
SAPO MIXTO N/A N/A 8 $ 219.500
BOLOS POR EQUIPOS N/A N/A 8 $ 447.200

Fuente: Area de deporte y recreacion Comfamiliar Risaralda
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Y para las disciplinas de deportes individuales no existe un limite alguno de la
cantidad de deportistas que pueden inscribir por empresa.

Empresas Participantes

Acuaseo, ABC.CO, Agencia para la Reintegracion, Alberto VO5, Alcaldia de
Pereira, Analtec Laboratorios, Armetales, ATESSA de Occidente, Banco
Davivienda, Busscar de Colombia, Café Mariscal, Cartones y Papeles, Casa
Luker, Cassarella, Cedicaf, Cercafe, Chevrolet, Clinica Pinares Medical, Coats
Cadena, Colanta, Confetex de Colombia, Construcciones cfc, Coomeva, Cootraris,
Coralpa, Credidescuentos, Dario Gil, Datacenter, Dian, Disefios y Sistemas,
Distrialum, Energitel, Eps La Virginia, Fasecol, Fetraris, Fiscalia, Foncoytex,
Frigotun, Fundacién Centro de Investigacion (Cidca), Fundalimentos, Gerenciar,
Gino Passcalli, Hospital Mental, Industrias Salgari s.a.s., Magnetron, Merlin Rod,
Municipio Santa Rosa de Cabal, Nicolas Suarez, Nicole, Oficinas y Modulares,
Olimpicas, Pablo Sexto, Panorama, Papeles Nacionales, Proyecta, Secretaria De
Dosquebradas, Sena, Servicopava, Servitecnica, Solomoflex, Suzuki, Une,
Universidad Libre y Universidad Tecnoldgica de Pereira.

4.2 MARCO NORMATIVO

En Colombia aparece la ley 181 de 1995 la cual busca el fomento del deporte, la
recreacion, el aprovechamiento del tiempo libre y la educacion fisica y crea al
mismo tiempo el sistema nacional del deporte, rigiéndolos bajo disposiciones de
fomentar, proteger, apoyar y regular las asociaciones deportivas buscando la
construccion de espacios idoéneos para la practica deportiva, recreativa, y de
actividad fisica en busca de habitos de vida saludable y mejoramiento de la
calidad de vida y el bienestar social en toda la poblacion.

De igual forma se encuentra que COLDEPORTES se articula con otras entidades
como lo menciona el articulo 23 de la misma ley; el cual pretende que todas
aguellas empresas con mas de 50 trabajadores deberan programar eventos
deportivos, recreativos, culturales y de capacitacion a través de las cajas de
compensacion familiar, las cuales también deberan fomentar el deporte, la
recreacion y el aprovechamiento del tiempo libre en los trabajadores afiliados y
sus nucleos familiares, dando cumplimiento asi al articulo 52 el cual relaciona la
funcidon del deporte y todas sus manifestaciones en la formacion integral de las
personas, buscando preservar y desarrollar mejores condiciones salud en toda la
poblacion.

Finalmente y como parte de la vigilancia y control de las entidades que ofertan
servicios y programas deportivos el articulo 81 de la ley 181 de 1995 manifiesta la
necesidad que los entes deportivos municipales son los autorizados para ejercer
control y velar porque los servicios prestados a la poblacién en general sean los
adecuados frente a las condiciones de salud, higiene y aptitud deportiva, y de esta
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manera garantizar la calidad de los servicios deportivos del municipio y la
satisfaccion de todos los usuarios del mismo.

4.3 MARCO TEORICO.
4.3.1 Generalidades

El ser humano desde sus inicios ha necesitado un sinfin de elementos que faciliten
su bienestar y su desarrollo integral, y es alli donde el deporte toma protagonismo
por los multiples beneficios que trae para la adquisicion de habilidades no solo
fisicas sino también cognoscitivas y psicosociales, se convierte en un eje central
que permite al individuo un reconocimiento en sociedad de sus derechos y una
motivacion a la participacion en procesos de aprendizajes a partir del deporte. En
tal caso, “el juego es un elemento que nos abre oportunidades para el desarrollo
de emociones y sentimientos que en algin momento carecen en la vida de todo
ser humano como es la confianza y la aceptacién de la otra persona.”®Por lo
anterior el deporte es considerado una herramienta de la cual estan haciendo uso
las empresas para brindarle a los trabajadores espacios de esparcimiento que
permitan disminuir las condiciones de estrés a las cuales estan expuestos
continuamente en sus jornadas laborales y desarrollen emociones y habilidades
gue aporten no solo a su vida personal sino a su vida profesional y laboral.

La cantidad de beneficios que tiene el deporte al ser practicado son innumerables,
y por esto es necesario que las organizaciones que ofertan servicios deportivos
estructuren la acciones desde la planeacién para una correcta ejecuccion que
ayude a la satisfaccidon de las necesidades de deporte y recreacion del ser
humano, afirmando asi que‘“las organizaciones que ofertan servicios de deporte y
recreacion necesitan utilizar herramientas de planificacién para no verse afectadas
por el entorno ya que al prestar servicios; estan inmersas en la sociedad e
influiran en esta y se veran afectadas por la misma”. °Llevando de esta forma a
pensar que la evaluacion de la calidad de los servicios es un elemento
fundamental dentro de cualquier organizacién deportiva para el cumplimiento de
objetivos y eficiencia y efectividad en los servicios prestados, ademas de “la
influencia positiva y conjunta que estos tres constructos (Calidad, satisfaccion y

valor) sobre la conducta de los usuarios y la fidelidad de estos hacia el servicio™®.

®Ministerio de Educacion Nacional. (1995). Ley 181. Bogota.

*BETANCUR, Juan Francisco. Fundamentacion de la administracion deportiva.Medellin.
Kinesis. 2007.

198RADY, M. Removing the contextual lens: A multinational, multi setting, comparison of
service evaluation models. Journal of retailing, 2005. P. 215-230
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4.3.2 Deporte

La palabra deporte proviene del latin “De portre” que significa vida libre, es un
conjunto de movimientos corporales que permiten al ser humano ejecutar una
accion especifica; y asi es como lo define la legislacion deportiva en Colombia “Es
la especifica conducta humana caracterizada por una actitud ladica y de afan
competitivo de comprobacion o desafio, expresada mediante el ejercicio corporal o
mental, dentro de disciplinas y normas preestablecidas orientadas a generar
valores morales, civicos y sociales™*

Puede desarrollarse de 8 formas:

o “Deporte Formativo: Aquel que tiene como finalidad contribuir al desarrollo
integral del individuo, teniendo en cuenta procesos de iniciacion,
fundamentacion y perfeccionamiento deportivo.

o0 Deporte Social Comunitario: Es el aprovechamiento del deporte con fines
de esparcimiento, recreacion y desarrollo fisico de la comunidad.
Procurando integracion, descanso y creatividad.

o Deporte Universitario: Es aquel que complementa la formacién de los
estudiantes de educacion superior.

o Deporte Asociado: Es el desarrollado por un conjunto de entidades de
caracter privado organizadas jerarquicamente con el fin de desarrollar
actividades y programas de deporte competitivo de orden municipal,
departamental y nacional.

o Deporte Competitivo: Es el conjunto de certamenes, eventos y torneos,
cuyo objetivo primordial es lograr un nivel técnico calificado.

o Deporte de alto rendimiento: Practica deportiva de organizacion a nivel
superior. Comprende procesos orientados al perfeccionamiento de las
cualidades y condiciones fisico — técnicas de los deportistas.

“BOTERO, A., & Herrera, A. Legislacién deportiva comentada.Bogota: Coldeportes Nacional. 2013
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o Deporte aficionado: Es aquel que no admite pago o indemnizacién alguna a
favor de los jugadores o competidores distinto del monto de los gastos
efectivos durante el ejercicio de la actividad correspondiente.

o Deporte Profesional: Es el que admite como competidores a personas
natural bajo remuneraciéon econémica” *2

4.3.3 Aprovechamiento del tiempo libre

Desde 1948 cuando salié a la luz publica la declaracidén de los derechos humanos
y se dio a conocer en el articulo 24 el derecho que tiene toda persona al descanso
y al tiempo libre, por lo cual puede notarse que en las ultimas décadas se viene
presentando un fendmeno que pretende que los seres humanos realicen
actividades diferentes a las cotidianas que permitan un mejor aprovechamiento de
su tiempo libre; este ultimo se define como “el uso constructivo que el ser humano
hace de él, en beneficio de su enriquecimiento personal y del disfrute de la vida en
forma individual y colectiva. Tiene como funcion béasica el descanso, la diversion,
el complemento de formacién, la socializacién, la creatividad, el desarrollo
personal, la liberacién en el trabajo y recuperacion psicobiologica”. **Lo anterior da
paso a afirmar que la actividad fisica no solo beneficia a las personas en su salud
corporal, sino que posibilita la construccion de dinamicas sociales en donde se
cultivan habilidades de creacion y relacion social, descanso y la garantia de
derechos fundamentales que contribuyen a la satisfaccion que experimentas las
personas cuando realizan actividades recreativas y gratificantes .

4.3.4 Satisfaccion del cliente

A medida que se desarrollan estudios en relacion a la satisfaccion, el concepto ha
sufrido diversas transformaciones y ha sido enfocado desde distintos puntos de
vista a lo largo del tiempo. Actualmente la satisfaccion del cliente se estima que se
alcanza por medio de aspectos como los deseos del cliente, sus necesidades y
expectativas. Afirmando de esta forma lo dicho en el afio 1993 donde sugieren que
“la satisfaccion del cliente es una funcion de la valoracion de los clientes de la
calidad del servicio, la calidad del producto y el precio.”** De manera adicional dos

2BOTERO, A., & Herrera, A. Legislacién deportiva comentada.Bogota: Coldeportes Nacional. 2013

BBOTERO, A., & Herrera, A. Legislacién deportiva comentada.Bogota: Coldeportes Nacional .2013

4 ZEITHAML, Berry & Parasuraman. The Nature and determinants of customer
expectations of service. Journal of the academy of marketing science. Winter. 1993. P 1-12
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afios mas tarde se identifica que la satisfaccion del cliente estaba relacionada con
cuatro factores que afectaban la misma.

Estos factores tienen en cuentas las preferencias, necesidades o valores
personales del cliente: (1) aspectos esenciales del producto o servicio que los
clientes esperan de todos los competidores de dicho producto o servicio, (2)
servicios basicos de apoyo como la asistencia al consumidor, (3) un proceso de
reparacion en el caso de que se produzca una mala experiencia y (4) la
personalizacion del producto o servicio.™

Por ultimo, es importante sefalar que una percepcion no es estatica en el tiempo
en relacion a la satisfaccion del cliente, sino que recoge las experiencias
adquiridas por el usuario con la adquisicion y uso de un determinado producto o
servicio hasta ese instante de tiempo y los beneficios obtenidos a través de la
misma (cumplimiento de expectativas). Este proceso implica 3 aspectos
importantes:

e La existencia de un objetivo que el cliente desea alcanzar.

e La consecucién de este objetivo sélo puede juzgarse tomando como
referencia un estandar de comparacion.

e El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la
intervencidon de dos estimulos distintos, un resultado o desempefio y una
referencia o estdndar de comparacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, puede afirmarse que la importancia de la
satisfaccion del cliente en el ambito empresarial estd inmersa en la creacion de
clientes satisfechos para convertirlos en activos para la organizacion lo que
conllevar4 un incremento de los ingresos para la empresa. Sin embargo La
satisfaccion del cliente es el Unico objetivo para la organizacién, es un camino
para llegar a la obtencion de unos buenos resultados econdémicos, crecimiento y
reconocimiento empresarial y estos resultados seran visibles si los clientes son
fieles, ya que existe una gran correlacion entre la retencion de los clientes y la
eficiencia y eficacia de la compafia.

Teorias de la Satisfaccion del cliente
Se han establecido a través de los afos cinco teorias que intentan explicar la

motivacion del ser humano y que pueden aplicarse para determinar la naturaleza
de la satisfaccién del cliente:

1> JONES, Thomas & SASSER, Earl. Why Satisfied Customer Defect. Harvard Bussiness
Review On Point.P 1-14. 1995
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e Teoria de la Equidad:Busca una relacion directamente proporcional entre la
satisfaccion que produce un producto o servicio y los resultados obtenidos.

e Teoria de la Atribucién Causal:Relaciona la satisfaccion del cliente con
experiencias en términos de éxito o fracasos por parte del cliente.

e Teoria del Desempefio 0 Resultado: Propone que la satisfaccion del cliente
se encuentra directamente relacionada con el desempefio de las
caracteristicas del producto o servicio percibidas por el cliente.

e Teoria de las Expectativas: sugiere que los clientes confrontan los
resultados del uso del producto o servicio con el desempefio real y las
expectativas frente al mismo.

Sin duda alguna, puede asegurarse que la satisfaccidon del cliente es la meta final
de las empresas, en tanto que mantener el cumplimiento de las expectativas de
guienes se benefician de un producto o servicio posibilita continuar con la oferta
de estos. Por otro lado se considera necesario vincular la satisfaccion del cliente
con las consecuencias emocionales que tiene para una persona recibir un
producto acorde a sus expectativas, lo cual, en ultimas termina siendo el
determinante para que se solicite nuevamente o se elimine de las necesidades del
cliente. Este resultado puede ser positivo, negativo 0 neutro, segun la
concordancia con el cumplimiento de las necesidades expuestas por el cliente y
de esta manera fidelizar, ganar nuevos clientes o perder a los que ya tenia.

4.3.5 Calidad

La calidad es entendida como la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio, es el nivel de excelencia que buscan las
empresas para satisfacer los clientes y generar equilibrio entre el valor del servicio
y el cumplimiento de los deseos y necesidades de los usuarios*®, por esto es que
al interior de las empresas este concepto juega un papel importante en la medida
que la organizacion fije su mirada en alcanzar una posicidn reconocida y
continuada por parte de los clientes. Por lo anterior el factor calidad es una
estrategia competitivaa la cual el sector empresarial debe apostarle, ya que
combina factores motivacionales, comportamentamentales y de habilidades del
personal los cuales inciden fuertemente en el desempefio en la empresa y por
ende en la excelencia del servicio o producto; de esta forma entonces se entiende
que el concepto calidad no se puede limitar a la perfeccion del producto sino que

®HOROVITZ, J. Calidad del servicio. Espafia: McGraw Hill. 1991
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debe incluir aquellos factores humanos que permiten la oferta de un bien o
servicio.

Esta herramienta organizacional viene transformando los procesos en las
empresas, tanto asi que se han disefiado e implementado normas de calidad
como es el caso de la ISO 9000 (2000) en la cual se define como “El grado en el
que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos™®. Este
concepto es aplicado por esta organizaciébn en un gran porcentaje del sector
laboral en el pais con el objetivo de vigilar que las empresas cumplan con lo
establecido en la oferta inicial y brinde a los clientes servicios y productos de
calidad segun lo establecido en los estandares.

La calidad actualmente es entendida en 2 sentidos: el primero de ellos la calidad
objetiva, la cual se enfoca en la percepcion del productor, es la vision interna que
tiene como objetivo la eficiencia; y la segunda la calidad subjetiva que esta
enfocada en la percepcion del consumidor, es la vision externa que se produce en
la medida en que dicha calidad se obtenga a través de la determinacién y el
cumplimiento de las necesidades, deseos y expectativas de los clientes.

4.3.6 Calidad del servicio

La calidad del servicio es un tema dificil de definir por ser una percepcion subjetiva
de los consumidores frente a la conformidad y la satisfaccion de las necesidades.
Sin embargo este concepto empieza a surgir cuando las directivas de las
organizaciones inician la busqueda de herramientas competitivas que permitan
estar en ventaja en el mercado y es cuando descubren la importancia que tiene
para el cliente el poder satisfacer sus necesidades a través de los productos y/o
servicios.

Conceptos

La calidad del servicio debe ser entendida por las organizaciones como la
capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes a través de diferentes
técnicas que permitan la fidelidad de los mismos en el presente y el futuro, cuando
se logra esta vision positiva en los usuarios es porque las organizaciones han
identificado los puntos claves del servicio a través de la percepcién de los usuarios
frente la calidad de los mismos y dan continuidad a estas acciones. De esta
manera entonces es valido afirmar quecalidad‘es la satisfaccion de los
requerimientos, deseos, expectativas de los usuarios de un servicio deportivo”.,

Que dan cumplimiento a los compromisos ofrecidos por la empresa hacia los

QUIIANO, V. Calidad en el servicio. Cuando la actitud no es suficiente. México: Gasca. 2003.

¥ Norma Técnica 1SO 9000. 2000
MUNDINA, J. Calabuig, F. El marketing social al servicio de la gestion de calidad: El caso
de los servicio nauticos . Educacion fisica y deportes. 1999. P. 77-83
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clientes, medidos en el tiempo (esperado por el cliente) y calidad (condiciones
pactadas)”®. Y es por esto que las organizaciones se ven obligadas a ver en la
calidad del servicio un valor agregado que deben ofrecer a los clientes; los cuales
son cada vez mas exigentes y siempre estan en la busqueda constante del
producto o servicio que puede satisfacer de una forma mas Optima sus
necesidades, ofreciéndole en definitiva mejores resultados.

Pero la calidad para todos los autores no significa lo mismo, existen algunos que
aseguran que este concepto ha evolucionado a los largo de 4 enfoques:

-La calidad como excelencia: Cuando se asocia la linea de calidad a condiciones
de excelencia o superioridad. %

- Calidad como valor: Esta situada en el momento en el que el precio y la calidad
de un servicio o producto van unidas en la eleccion del consumidor®?

- Calidad como conformidad: Es la adecuacién de las caracteristicas del producto
a las especificaciones del usuario o cliente.?®

- Satisfaccidon de las expectativas de los usuarios: Se alcanzaran niveles elevados
de calidad si se cubren las expectativas de los clientes.*

Tipos de calidad del servicio

En la literatura aparecen 3 tipos de calidad; “En primer lugar la calidad del cliente;
la cual esta relacionada directamente con las expectativas de los clientes, la
segunda es la calidad del profesional; y es aquella asegura que el servicio
resuelva las necesidades del cliente por los profesionales a través de técnicas y
procedimientos precisos para satisfacer las necesidades del consumidor y la
tercera es la calidad de gestion la cual se relaciona con el uso mas eficiente y
productivo de los recursos con el objetivo de satisfacer sus necesidades del
consumidor en el nivel mas alto”®. Estos tipos de calidad estan pensados para
gue la evaluacion de los servicios pueda ser aplicada a no solo a los usuarios sino
también a otros actores del entorno.

°QUIJANO, V. Mida eficazmente la satisfaccion del cliente.México. Editorial Gasca. 2004
1ZEITHAML, V. Consumer perceptions of price, quality and value: A means end model and
synthesis of evidence. Journal of marketing. 1988. P 2-22

22| LORENS, F.J; Fuentes, M. Calidad total: Fundamentos e implementacion. Madrir: Piramide.2000

BLARREA, P. Calidad del servicio. Madrid. Editorial Diaz de santos. 1991

*GRONROSS, C. Relationship approach to marketing in service contexts: The marketing
and organizational behavior interface. Journal of business, P. 3-11. 1990
2Qvretveit, J. Costing health quality. Health services managament.P. 184-186. 1991
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Determinantes de la calidad del servicio

1. Elementos tangibles: Hace referencia a las apariencias de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales

2. Fiabilidad: Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido en forma fiable
y cuidadosa

3. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para
proveerlos de un servicio rapido

4. Profesionalidad: Posesion de las destrezas requeridas y el conocimiento del
proceso para la prestacion del servicio.

5. Cortesia: Atencion, respeto, amabilidad del personal de contacto

6. Credibilidad: Veracidad, creencia, y honestidad en el servicio que provee
7. Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos y dudas

8. Accesibilidad: Lo accesible y facil de contactar

9. Comunicacion: Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje
que puedan entender y escucharlos

10. Comprension al cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus
necesidades.

Pero después de varios estudiosvarios autores los reducen a 5 dimensiones y
crean un modelo SERVQUAL el cual permite evaluar la calidad percibida por
los usuarios.

Figura 1. Modelo SERVQUAL
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Fuente: Parasuraman y Zeithaml (2004 p. 16)
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4.3.7 Servicio

Se entiende por servicio cualquier actividad intangible que una parte ofrece a otra,
con el propésito de satisfacer necesidades, es “un tipo de bien econémico, que no
construye bienes” *°y que esta relacionado con “el trabajo realizado para otras
personas™’. Desde estas perspectivas el servicio es definido como toda actividad,
trabajo o prestaciones que un cliente espera recibir como consecuencia del costo
que esta pagando por el mismo. %. Relacionando lo antedicho se puede plantear
una definicion de servicio como procesos de una relacién de mutua satisfaccion de

expectativas y necesidades entre clientes y organizacion.

Caracteristicas de los servicios

Estos elementos fueron identificados por varios autores y las presentan de una
manera detallada:

Intangibilidad: Los servicios no pueden ser verificados por el consumidor. Por lo
tanto una organizacion de servicios tiene dificultades para comprender como
perciben sus clientes la calidad del servicio que presta.

Heterogeneidad: Los resultados de la prestacion puede ser variable de productor a
productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por lo tanto es dificil asegurar una
calidad uniforme.

Inseparabilidad: Es la interaccién que se produce entre el cliente y el personal de
contacto de servicio. *°

Estrategias generales para obtener un buen servicio al cliente

Para cualquier organizacion es vital alcanzar la fidelizacion de sus clientes para
mantenerse activo y vivo en el mercado el cual es cada vez mas competitivo, y
para ello debe tener en cuenta estas 3 acciones:

- Ampliar la definicion de servicio: Esto implica considerar que al cliente es
necesario brindarle ademas del servicio béasico otros aspectos

*FISHER, L. Navarro, V. Introduccion a la investigacion de mercado.México. Editorial
McGraw Hill.1994

?COLUNGA, C. Calidad en el servicio. México. Editotial Panorama.1995
HOROVITZ, J. Calidad del servicio.Espafia. Editorial McGraw Hill.1991

>PARASURAMAN, A. Zeithmal, V. Berry, L. A conceptual model of service quality and its
implications for future research. Journal of marketing. P 41-50. 1983
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fundamentales como el buen trato de los colaboradores hacia los clientes
(calidez en la atencién) y el suministro de informacion acertada
(comunicacion asertiva).

Reconsiderar cuales son los clientes: Es el momento en el que la
organizacion debe considerar al cliente el elemento mas importante de la
empresa, asi el usuario guardara lealtad y fidelidad con la institucion.

Desarrollar una actitud amistosa hacia el cliente: Es necesario que el cliente
sienta que para la organizacion es un placer servirle y la disposicion que
este tiene para satisfacer todas sus necesidades.

Estrategias organizacionales para mejorar el servicio al cliente

Para que una organizacién pueda mantener y mejorar un buen servicio al cliente
es necesario que apligue las siguientes acciones:

1.

Realizar encuestas de opinién: Es importante obtener informacion que
permita mejorar aquellos aspectos vagos que se evidencian en la calidad
del servicio.

Disefiar un plan de accién para mejorar el servicio: En este plan es
necesario incluir metas y fechas especificas y tener en cuenta lo siguientes
elementos: a) Evaluar y monitorear la calidad del servicio, b) disefiar
procedimientos de atencion al cliente, c) Establecer normas de servicio, d)
Capacitar al personal, e) crear un programa de incentivos y f) la mejor de
proceso.

Elaborar un programa de entrenamiento para su personal: Debe incluir la
siguientes habilidades: Conceptos bésicos de servicio al cliente, disefio de
instrumentos de evaluacion del servicio al cliente, disefios de estrategias
organizacionales para mejorar el servicio al cliente, implementacion de
programas de mejora continua, disefio de normas y procedimientos
orientados al cliente y manejo de personal orientado hacia el servicio.

4.3.8 Instalaciones deportivas

Las instalaciones deportivas en el marco de un evento deportivo es uno de los
aspectos mas relevantes, pues las condiciones estructurales y de limpieza y el
cumplimiento con el reglamento segun la modalidad deportiva que se practique al
interior del mismo, ayudan a la creacion de una buena percepcién por parte de
usuario a la hora de evaluar el servicio. Por lo anterior varios autores han definido
este concepto: como “aquellos lugares que es construido para realizar cualquier
actividad fisica, deportiva y recreativa’*° Por lo anterior se podria asegurar
entonces que las instalaciones deportivas es el espacio construido bajo normas de

39COLUNGA, C. Calidad en el servicio. . México. Editorial Panorama. 1995
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ubicacién, uso, con caracteristicas estructurales y ambientales especificas
necesarias para la practica deportiva.

Conceptos y clasificacion de los escenarios deportivos

Actualmente en Colombia estad vigente el manual de recoleccién y conceptos
basicos del censo de escenarios deportivos, que realizo el DANE y se hara uso de
algunos de ellos para esta investigacion, tal como se presenta a continuacion:

Complejo deportivo — recreativo: Es la unidad que agrupa un conjunto de escenarios de
diferentes disciplinas deportivas o recreativas dentro de un area geografica determinada,
los cuales comparten servicios comunes como administracion, vestuario, alojamiento,
parqueadero entre otros.

Coliseo Cubierto: Instalaciéon deportiva cerrada en el cual se pueden realizar actividades de
caracter deportivo con capacidad superior para 500 personas acomodadas en graderias de
caracter permanente.

Piscina: Escenario concebido especialmente para el deporte de la natacién, corresponde a
una estructura capaz de contener agua que es auto regenerada en sus condiciones
guimicas natural o mecanicamente, estd compuesta por tres partes diferenciadas:
Estructura de la piscina, el equipo de tratamiento de agua y elementos auxiliares.

Salén o sala: Escenario cubierto donde se realizan actividades de tipo deportivo para
practica formal o informal, generalmente sin asistencia de publico. Estos salones cuentan
con caracteristicas particulares de acuerdo a la practica deportiva que se realice entre ellas
se encuentra: Tenis de mesa, esgrima, ajedrez, billar, gimnasia, boxeo, judo, lucha pesas
entre otros.

Campo de juego o cancha: Es el lugar especifico donde se realiza una practica deportiva,
puede ser cubierto o descubierto de acuerdo a la disciplina deportiva, este espacio no
contempla servicios como bafios y vestidores. En estos escenarios de practican deportes
como: baloncesto, badminton, futbol de salén, tenis de campo, voleibol, futbol entre otros.

Cancha Mdltiple o multifuncional: Es aquel escenario destinado para la practica alternativa
de tres deportes especificos (baloncesto, voleibol y microfatbol). **

Caracteristicas Basicas de las instalaciones deportivas

Para el desarrollo de cualquier competencia deportiva es necesario contar con las
siguientes caracteristicas generales en los escenarios y/o instalaciones deportivas:

Campo de juego: Es aquel lugar donde se realiza una practica deportiva.

Piso: También denominada placa, dependiendo de la disciplina debe ser liso, no
resbaladizo, estable en la pisada, sin salientes, ni baches que atenten contra la seguridad
de los deportistas, debe estar hecho en material blando elastico capaz de amortiguar los
golpes. Para los escenarios al aire libre deben contar con drenajes de agua para evitar el
humedecimiento.

3 DANE, Manual de Recoleccién y Conceptos Basicos. Censo de escenarios

deportivos y recreativos 2007.
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Dimensiones: Espacio topologico ligado al reglamento de cada disciplina deportiva, debe
velar por el cumplimiento de las medidas reglamentarias.

Demarcacion y/o sefializacién: Lineas que marcan las diferentes zonas de un campo
deportivo. Deben cumplir con la reglamentacion de cada disciplina deportiva, los colores de
sefializacion deben ser facilmente visibles para los deportistas.

Techo: Parte superior de una estructura deportiva capaz de proteger a los deportistas y
espectadores de las condiciones del tiempo.

Cerramiento: Delimita el escenario deportivo.

Implementos o elementos: Hace referencia a los materiales que se utilizan para favorecer
la evolucién de la practica deportiva, estos elementos deben ser seguros, no metalicos ni
téxicos, sin conductores de energia o cualquier elemento que atente contra la integridad
del individuo.

Seguridad: Son aquellas condiciones de los elementos de juego y de la practica deportiva.
Se deben evitar al maximo sucesos que atenten contra los deportistas y velar por un
adecuado mantenimiento del escenario y sus alrededores.*

4.3.9 Talento Humano

El talento humano es actualmente en las organizaciones “el pilar mas importante,
dependen de las personas para operar, atender a los clientes, competir en el
mercado y alcanzar los objetivos organizacionales, ya no se debe invertir en
productos y servicios externos, se debe invertir en personas que conocen
perfectamente el proceso y saben como crear, desarrollar y/o producir un producto
o servicio de calidad.”**De acuerdo con lo anteriorel talento es el repertorio de
capacidades utiles (que posee para una persona) para la resolucién de problemas,
dentro de un espacio de conocimientos en donde nacen las respuestas acertadas
a las distintas situaciones en las que actta.?® Por lo anterior la suma de las
capacidades genéricas y las experiencias adquiridas les permiten a los individuos
gue estan vinculados dentro de una organizacion sobresalir en aspectos como la
resolucion de conflictos y el servicio a los demas.

Por otra parte “el talento humano como el conjunto de saberes y haceres de los
individuos y grupos de trabajo en las organizaciones.**> Dando asi valor al capital
humano y restandole importancia a otros factores que hasta hace algunos afios

32 CANO L, Carlos Alberto; RENDON L, Santiago Alberto; VILLADA V, Cesar Augusto. Caracterizacion

fisica de las instalaciones deportivas de la aérea urbana. Pereira: trabajo de grado (Profesional Ciencias del
Deporte y la Recreacién) Universidad Tecnolégica de Pereira, 2002

33CHIAVENATO, |. Gestion del talento humano. Mexico. Editorial McGraw Hill.2002
34CHIAVENATO, |. Gestion del talento humano. Mexico. Editorial McGraw Hill. 2002.

35BALZA, A. Educacion, Investigacion y aprendizaje: Una herramienta desde el pensamiento complejo e
interdisciplinario. Guarico. Editorial APUNESR. 2010.
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eran indispensables y Unicos en la organizacién como lo son: El capital financiero
y la tecnologia.

El talento humano en la organizacion

“En las organizaciones actuan diferentes tipos de talento humano, como se
relacion a continuacion:

Proveedores: Contribuyen con materias primas, insumos basicos, servicios
y tecnologia.

Accionistas y/o inversionista: Contribuyen con capital e inversiones que
constituyen el apoyo financiero para adquirir recursos.

Empleados: Contribuyen con conocimientos, capacidades y habilidades
para toma de decisiones y eleccion de alternativas que dinamicen la
organizacion.

Clientes y consumidores: Contribuyen adquiriendo los bienes o servicios
colocados en el mercado.”®

Para el caso de eventos deportivos es necesario contar con equipos
interdisciplinarios, con conocimientos especificos en las diferentes modalidades
deportivas, con el objetivo de brindar a los clientes servicios de calidad a partir de
la atencion, el suministro de informacion y la resolucion de problemas.

Actitudes y aptitudes del talento humano

Apariencia: Se debe asegurar que los colaboradores de la organizacion porten su
dotacion de manera adecuada, pues el personal de contacto es la primera imagen
para los usuarios.

Modales: El trabajador debe ser una persona correcta, educada, capaz de manejar
adecuadamente cualquier situacion adversa.

Profesionalidad: Es necesario que los colaboradores sean profesionales y
expertos en temas deportivos, logisticos y de juzgamiento.

Talento Humano en Comfamiliar Risaralda

Comfamiliar Risaralda ha creado un manual de imagen que instruye la forma
indicada de vestir, actuar y comportarse, generando en sus colaboradores un
compromiso en la proyeccion de la imagen corporativa. El logo, slogan, colores y

36CHIAVENATO, |. Gestion del talento humano. Mexico. Editorial McGraw Hill.2002
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manuales son instrumentos que permiten el posicionamiento de la Institucién, su
recordacion y representatividad, Convirtiendo a los colaboradores en los
embajadores responsables de transmitir credibilidad, teniendo coherencia con el
buen nombre y lo que significa la Institucién para la sociedad.

La empresa ha creado un manual que contiene la explicacion detallada de
aspectos que proyectan una excelente imagen corporativa y donde se indican
puntos basicos para la prestacion de un buen servicio y los comportamientos
acertados en la interaccion con nuestros clientes: Hablando de una buena imagen
personal, el adecuado porte del uniforme y el carné, la comunicacion asertiva,
puntualidad y etiqueta cotidiana.

La primera impresion es fundamental, una persona que cuida su imagen se siente
mas segura y confiada al momento de ejercer su labor y manejar sus relaciones
interpersonales; La imagen personal es nuestra carta de presentacion y teniendo
un buen manejo de ésta, se aumenta la confianza en nosotros mismos
permitiendo proyectar una excelente imagen a los demas.

El uniforme, facilita a los clientes y al publico en general detectar a los
colaboradores de la Institucion, por tanto se debe usar en la actividad para la cual
fue establecido, llevar completo y en perfectas condiciones. El uso de
complementos se debe manejar con sutileza sin deteriorar la imagen que se
proyecta.

Buena Actitud:

Las reglas de cortesia y los buenos modales son esenciales para asegurar la
armonia en las relaciones interpersonales, cuanto mas se aplique en la actividad
cotidiana se contribuye al logro de los objetivos propuestos. Por esto toda
conducta debe adecuarse al medio en que se encuentra para potenciar la imagen
corporativa. La etiqueta y el protocolo son instrumentos que la Institucion requiere
para un servicio eficiente y eficaz.

El saludo revela detalles sobre el caracter y la buena formacién de una persona
por eso es recomendable acompafiarlo siempre de una sonrisa y un gesto
agradable; Porque conservar los clientes debe ser el propdsito permanente. Al
igual que ofrecer un excelente servicio al cliente, prestar una atencion oportuna y
de calidad a cada uno de los usuarios y mantener una buena postura y escuchar
siempre lo que los demas tienen para decirnos.
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Arte de Comunicarse:

La comunicacioén requiere de algunas pautas que permiten que el mensaje se
transmita eficientemente. Escuchar atentamente, es mas importante que hablar.
Es necesario ser amable y realizar preguntas que permitan conocer los intereses
del otro. Evitar hacer bromas, chistes de tono fuerte o tratamientos muy familiares,
pues estos pueden incomodar a alguien y restarle seriedad a la comunicacion.

En una conversacion se debe escoger temas que sean adecuados para el lugar y
la circunstancia procurando que todos participen. No desviar demasiado la mirada
mientras se habla con alguien y utilizar la expresién corporal como parte de su
conversacion es vital para la transmision del mensaje. Al contestar los teléfonos de
la Institucion, siempre se debe saludar identificando el area y nombre de quien
atiende con entusiasmo, animo de servicio y sin tutear al interlocutor.

Conocer y manejar adecuadamente las herramientas de la telefonia. Evitar
interrupciones, no es conveniente sostener dos conversaciones al mismo tiempo,
una por teléfono y otra con quien se encuentra a nuestro lado. No tomar ni comer
mientras se estd hablando, debemos estar en condiciones de modular
correctamente. Hablar con entusiasmo, se debe reflejar una actitud positiva
evidenciando seguridad en si mismo

Puntualidad:

Un aspecto importante de la imagen personal y corporativa es la puntualidad,
recuerde que es vital ingresar a la Institucion y asistir a las reuniones a la hora
acordada, el no hacerlo refleja falta de seriedad y compromiso en sus actividades.
El colaborador es parte fundamental de la Institucion, quien le da vida a la
Institucion es por esto que debe interiorizar la Mision, Vision, Politica y Objetivos
de Calidad en éste caso de Comfamiliar Risaralda, para poder reflejarlos en el
momento de la prestacion del servicio.

Etiqueta cotidiana:

Es necesario siempre saludar y despedirse al llegar o retirarse de un lugar, ser
discreto, prudente y evite los rumores, respetar la integridad personal, privacidad,
creencias y pensamientos de los demas, respetar a sus compafieros y su lugar de
trabajo y no apropiarse del mérito de otros.

De igual manera se debe mantener ordenado el escritorio, no acumular papeles
innecesarios, no recargar de afiches, fotos u objetos personales su puesto de
trabajo. El sonido ambiental es el inico adecuado para los sitios de trabajo.
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4.4 MARCO DE ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Tabla 2. Estado del Arte

Titulo Tipo de Poblacién y Principales Fuente
estudio muestra conclusiones y
recomendaciones
En relacion con la
interaccion entre
empleado y
usuario, a la
dimension
funcional se le
atribuye mas
calidad que a
Se realizé la relacional.
con la .
participacion (Manas, M.
Los tangibles voluntaria y | Con respecto a los G'vllmenez, G.
como anénima de | aspectos tangibles, uyor, JM,
productores 556 usuarios | €s la rgcepcién el 2008)
de la del  centro | €Spacio que
satisfaccion deportivo mejores
del usuario | Descriptiva | privado de | percepciones de
en servicios Almeria. calidad presenta,
deportivos ( Espafia) mientra_s que los
vestuarios generan
mayor variabilidad
en las
percepciones de
los usuarios.
La Investigacion | Se Conformidad de la
satisfaccion | Cuantitativa | encuestaron | oferta de
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del
consumidor
deportivo en
los servicios
publicos

con indice
de fiabilidad
de 95,5% vy
error
muestral de
2,91%

5.517
personas de
21 servicios
deportivos
de Castilla —
La mancha.
( Espafia)

actividades
deportivas
parte de
usuarios.

por
los

Lo peor valorado
son los vestuarios
y la conservacion
de las
instalaciones y lo
mejor evaluado
son los recursos
humanos.

Conocer la calidad
ofrecida en un

servicio deportivo
puede convertirse

en un elemento
estratégico para

lograr la fidelidad
del consumidor

(Dorado,
Gallardo,
2003)

A.
L,

La calidad
percibida de
los servicios
deportivos:

Se
analizaron
2.375
usuarios de

Las dimensiones
de calidad de
servicio percibida
por los usuarios de
las escuelas
nauticas son: las
clases, el tiempo
libre, la limpieza, el
entorno nautico, la
comida, la Comida
complementaria, el
material nautico,
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Diferencias las escuelas | los horarios, la
segun de conserjeriay la
instalaciones, actividades | teoria.
genero, edad Descriptivo nauticas. (Calabuig,
y tipo de Ferran;
usuario  en Los elementos Quintanilla,
servicios mejor valorados Ismael, 2008)
nauticos son las clases de

navegacion y el

tiempo libre,

Especialmente los

técnicos de las

actividades

nauticas y los de

tiempo libre.
La El universo | Aspectos mejor | (Elasri, A.
satisfaccion total para | valorados por los | Triado, J.
de los esta clientes son los | Aparicio, P,
clientes  de | pescriptivo | investigacion | recursos humanos | 2015)
los centros fue de
municipales 186.726
de Barcelona clientes de| g aspecto con el

los  centros | cyal el cliente se
municipales | siente menos

satisfecho es el de
la relaciones del
centro.

Cuando el nivel de
formacion es mas
alto del cliente
menor es el nivel
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de satisfaccion.

Los usuarios del
turno de la mafana
son los menos
satisfechos con los
servicios del
centro.

5 METODOLOGIA

5.1 TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION
5.1.1 Tipo de investigacion

Esta investigacion se desarrolla bajo el paradigma empirico — analitico y es de tipo
descriptiva que permite determinar la satisfaccion del usuario que participa en los
juegos interempresariales de Comfamiliar Risaralda.

5.1.2 Disefio

La presente es una investigacion descriptiva porque se realizara la medicion de la
satisfaccion del usuario que participa en los juegos interempresariales de
Comfamiliar Risaralda.

5.2 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion a considerar son las 65 empresas de la region que participan en los
juegos interempresariales de Comfamiliar Risaralda, cada una de ellas cuenta con
un delegado y esta persona sera quien suministre la informacion acerca de la
satisfaccion del usuario que participa en este gran evento deportivo.

5.3 VARIABLES

5.3.1 Variables de la investigacion

Satisfaccion del cliente:

Entendida como el resultado de la interaccion entre dos condiciones que se juegan
en una transaccion de servicios y beneficios; “Es el estado de animo resultante de la
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comparacion entre las expectativas del cliente y los servicios ofertados por una

n 37

empresa.
Variable Iltems
e Instalaciones deportivas
Satisfaccion del cliente : Taler_1tp Humano
e Servicio
e Calidad
DIMENSIONES ITEM OPCIONES DE
RESPUESTA
El estado y las
condiciones de las
instalaciones  deportivas
para cada modalidad
deportiva

Instalaciones Deportivas

Lugares donde se realiza
cualquier actividad fisica,
deportiva o recreativa.

Las vias de acceso al

parque Comfamiliar
Galicia
La limpieza en |las

instalaciones deportivas

Las instalaciones
deportivas se encuentran
acorde al reglamento
propio de cada modalidad

5 Excelente

4  Bueno
3  Regular
2 Malo

1 Deficiente

Nivel: Ordinal

>’ GOSSO, Fernando. Hipersatisfaccion del cliente. Editorial Panorama. México. 2008.
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Talento Humano

el conjunto de saberes y

haceres de los individuos

y grupos de trabajo en las
organizaciones

Como califica el talento
humano que atiende sus
necesidades en este
evento deportivo

La calidez de |los
colaboradores antes,
durante y después del
evento deportivo

El conocimiento de los
colaboradores para dar
respuesta a sus
inquietudes

La educacion y el respeto
de los colaboradores a la
hora de atender Ilos
usuarios

La experiencia de los
colaboradores ( jueces,
veedores, coordinacion
del torneo y coordinacion
general )

5 Excelente

4  Bueno
3  Regular
2 Malo

1 Deficiente

Nivel: Ordinal
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Servicio

Es cualquier actividad o
beneficio que una parte
ofrece a otra

El evento deportivo

mejora el bienestar
familiar de los
trabajadores que
participan.

Este evento deportivo
disminuye el estrés de las
personas que participan.

Este evento deportivo
ayuda a mejorar la
condicion fisica de las
personas que participan.

Este evento deportivo
facilita la integracion con
otras personas.

La programacion
establecida para cada
modalidad deportiva
beneficia los horarios
laborales de las
empresas.

La relacién calidad/precio
del evento satisface las
necesidades de las
personas.

Mucho
Poco

Nada

Nivel: Ordinal
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Los equipamientos
deportivos (balones,
mallas, mesas de tenis,
tableros de baloncesto y
voleibol) cumplen con las
expectativas para cada
modalidad deportiva.

Calidad

Nivel de excelencia que la
empresa ha escogido
lograr para satisfacer a su
clientela clave, generando
un equilibrio al valor que
el cliente esta dispuesto a
pagar en funcion de la
satisfaccion de sus
deseos y necesidades

Este evento deportivo le
ayuda a las empresas de
la regién a cumplir con el
concepto de bienestar
laboral

Este evento deportivo
satisface mis necesidades
deportivas, recreativas y
de aprovechamiento del
tiempo libre

Los resultados de este
evento deportivo cumplen
con lo establecido en la
oferta inicial del servicio.

Mucho
Poco

Nada

Nivel: Ordinal
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La empresa se encuentra
satisfecha con este
evento deportivo

La decision de participar
en este evento deportivo | g|
es acertada para la
empresa NO

¢Por qué?
La empresa recomienda

este evento deportivo por
su calidad y servicio

5.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para objetos del estudio la recoleccion de la informacion se hace por medio de
una encuesta diligenciada por los delegados de las empresas que participan en
los juegos interempresariales de Comfamiliar Risaralda.Esta encuesta es disefiada
por los investigadores que pretende medir la satisfaccion del usuario que participa
en este evento deportivo desarrollado por la caja de compensacion Comfamiliar
Risaralda.

La validacion de este instrumento se llevd a cabo mediante el analisis del
contenido de los items, donde cada uno fue construido partiendo de los conceptos
tedricos de la variable “Satisfaccion del cliente” y la comprension de las
dimensiones desde las perspectivas tedricas asumidas en el cuerpo del trabajo.
Por otra parte se envio un primer instrumento al personal del area de Recreacion
y Deportes de Comfamiliar Risaralda, quienes atendieron a considerar que los
items plateados estimularan la informacién que pudiera ser relevante, dando
mayor importancia a la seleccion y redaccion de estos.

Las sugerencias y recomendaciones aportadas por estas personas permitieron
generar ajustes y correcciones que dieron lugar a la construccion del instrumento
final, el cual fue presentado nuevamente y aceptado por los mismos.
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El instrumento esta dividido en 2 partes; la primera informacién general de la
empresa y el delegado que diligencia la encuesta y segundo 22 preguntas
cerradas sobre la calidad del evento (instalaciones deportivas, talento humano,
servicio, calidad y calidad total Ver anexo A). Para el disefio de este formato de
encuesta de satisfaccion se realizo la revision de 2 estudios, de la siguiente
manera: primero se elabora un cuestionario de informacion general ( nombre de la
empresa, ocupacion y formacion académica de quien diligencia la encuesta y
actividades en las cuales participo activamente los trabajadores de la empresa
encuestada) y segundo una encuesta tipo Linkert con 5 opciones de respuesta (
5= Excelente y 1= Deficiente) y Otra parte con 3 opciones ( Mucho, Poco o Nada)
y por ultimo una medida para la fidelidad o intenciones de comportamiento de 4
items basada en (Zeithaml, Berry y Parasuraman (1996).

5.5EVALUACION BIOETICA

La siguiente investigacidbn no genera situaciones de riesgo para la integridad
humana segun lo propuesto por la resolucién 8430 de 1993 del ministerio de
salud, puesto que no presenta ningun riesgo para la integridad del ser humano, es
una estudio documental retrospectivo.

5.6 PRODUCTOS E IMPACTOS ESPERADOS

5.6.1 De generacion de nuevo conocimiento

DE GENERACION DE NUEVO CONOCIMIENTO

Producto(s) esperado(s) Indicador Beneficiario

Articulo de investigacion | Articulo de medicién de | Area de deporte vy

Al,A2,B,CoD satisfaccion de los | recreacion de
usuarios que participan | Comfamiliar Risaralda
en los Juegos

Interempresariales de
Comfamiliar Risaralda.
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5.6.2 Productos de fortalecimiento de la capacidad cientifica nacional

PRODUCTOS DE FORTALECIMIENTO DE LA CAPACIDAD CIENTIFICA

NACIONAL
Producto(s) esperado(s) Indicador Beneficiario
Trabajo de grado de | Trabajo de grado | Profesionales en ciencias

Especializacion

aprobado y publicado

del deporte y la
recreacion y especialistas
en gerencia del deporte y
la recreacion

5.6.3 Productos de apropiacion social de conocimiento

PRODUCTOS DE APROPIACION SOCIAL DE CONOCIMIENTO

Producto(s) esperado(s) Indicador Beneficiario
Socializacién de la | Invitacion  sustentacion
investigacion al area de | trabajo de grado
deporte y recreacion de
recreacion de

Recomendaciones
escritas al coordinador de
deporte y recreacion de
Comfamiliar Risaralda

Recomendaciones
medio escrito
magneético

en
0)

Comfamiliar Risaralda.
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5.6.4 Impactos esperados

Impactos Esperados Plazo Indicador Supuestos

Cambios en el | El coordinador del

servicio de los|éarea de deporte y

juegos recreacion 'y el
Cualificacion de los interempresariales | coordinador del
servicios del area de de  Comfamiliar | evento se
deporte y recreacion de Corto Risaralda apropiaran de los
Comfamiliar Risaralda resultados de la

investigacion

Atencion eficaz a los puntos Plan de accion | El plan sera eficaz
débiles del servicio de los para mejorar el|para mejorar la
Juegos interempresariales Corto servicio en | calidad total del
de Comfamiliar Risaralda. aguellos aspectos | servicio.

que presentan

baja calificacién

por el usuario
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6. RESULTADOS

6.1 Dimension de informacion personal

Tabla 8. Caracteristicas de la poblacion encuestada

VARIABLE N PORCENTAJE
Primaria 0 0
Secundaria 10 16.6%
Universitaria 23 38,30%
Especializacién 5 8,30%
Otro 17 28,30%
No sabe, no
responde 5 8,30%
TOTAL 60 100%

Se evidencia que los delegados que representan las empresas que participan en
los juegos interempresariales de Comfamiliar Risaralda en su mayoria tienen
formacién universitaria con un 38,30% Yy otras carreras técnicas con un 28,30%, lo
cual indica que las organizaciones cuentan con talento humano capacitado y
asignan representantes con un altos niveles académicos para la evaluacion de la
calidad de los servicios de los eventos deportivos y recreativos en los cuales
participan.
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Figura 2. Modalidades deportivas
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Se encontr6 que la mayoria de las empresas participan en los deportes de
conjunto de futbol 6 sintética masculino con un 35%, seguido de futbol 11 con un
29% vy voleibol con un 14%. Lo cual indica que un gran porcentaje de los
deportistas son de género masculino, los cuales se sienten mas atraidos por este
tipo de competencias deportivas, debido a la variedad de disciplinas deportivas en
las cuales pueden participar, ademés de lo anterior las organizaciones buscan a
través de estas actividades deportivas fomentar el trabajo en equipo, el
compafierismo y la integracion de los empleados, caso contrario de los deportes
individuales.
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6.2 Dimension Instalaciones deportivas

Figura 3. Estado y condiciones de las instalaciones deportivas
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Los resultados indican que 39 empresas se encuentran satisfechas con el estado
y las condiciones de las instalaciones deportivas en las cuales se desarrollan las
competencias de los juegos interempresariales de Comfamiliar Risaralda.
Asegurando asi, que los escenarios estan en excelentes condiciones de acuerdo a
los requerimientos de las modalidades deportivas.
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Figura 4. Vias de acceso al parque Comfamiliar Galicia
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De la poblacion encuestada 31 delegados consideran que las vias de acceso al
parque Comfamiliar Galicia se encuentran en excelente estado, facilitando el
desplazamiento de los deportistas a las diferentes competencias que se
desarrollan en los juegos interempresariales, solo 7 empresas opinan lo contrario
asegurando que es un lugar alejado de la ciudad y por lo tanto sus vias de acceso
son regulares para un evento de alto nivel como este.
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Figura 5. Limpieza de las instalaciones deportivas
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Las instalaciones deportivas del Parque Comfamiliar Galicia se encuentran en
condiciones limpias segun 41 delegados de los juegos interempresariales. Sin
embargo 2 encuestados coinciden que la limpieza en los escenarios es regular
asegurando que han encontrado elementos que pueden poner el riesgo la salud
de los deportistas y el buen desarrollo de la competencia.

52



Figura 6. Instalaciones deportivas cumplen con el reglamento
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El 80% (n=40) consideran que las instalaciones deportivas se encuentran acorde
al reglamento de cada modalidad, seguido del 23,3% (n=14) los cuales califican
este aspecto de los juegos como bueno, asegurando de esta forma que los
escenarios facilitan el buen desarrollo de las competencias y la comodidad de
todos los deportistas.
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6.3 Dimensién Talento Humano

Figura 7. Atencién del talento humano
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Se evidencia que 35 empresas de 60 participantes califican la atencion de los
colaboradores a las necesidades de los usuarios como excelente, 1o que indica
gue los clientes se sientes satisfechos con el trato y las solucidon eficaz que le
brindan los colaboradores a sus inquietudes, sin embargo 2 organizaciones
consideran que el servicio del talento humano es malo y deficiente al momento de
dar respuesta a los requerimientos de los usuarios.
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Figura 8. Calidez de los colaboradores antes, durante y después del evento
deportivo
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RESPONDE

Segun los encuestados, 37 delegados manifiestan que se encuentran satisfechos
con la calidez de los colaboradores antes, durante y después del evento deportivo,
calificando como excelente este elemento de la atencion a los usuarios. Contrario
lo que piensa 1 empresa la cual considera que es mala la calidez del talento
humano.
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Figura 9. Conocimiento de los colaboradores para dar respuesta a sus
inquietudes
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El 55% (n=33) califican como excelente la atencion de los colaboradores a la hora
de dar respuesta a sus inquietudes y brindan atencién adecuada y eficiente a los
usuarios. Sin embargo un 5% (n=3) de los encuestados no se encuentran
conformes con este servicio por parte de los colaboradores.
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Figura 10. La educacién y el respeto de los colaboradores.
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El 63% (n=38) coinciden que los colaboradores a la hora de atender los usuarios
son educados y respetuosos, lo cual asegura que el clientes se sienta satisfecho
con la atencion que le brindan los organizadores y colaboradores presentes en el
evento; Un 25% (n=15) manifiestan que es bueno y tan solo un 3,3% (n=2)
califican el servicio como malo y regular encontrando que los colaboradores
presentan vacios en el conocimiento de algunas modalidades deportivas para dar

respuesta a inquietudes de los usuarios.
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Figura 11. La experiencia del talento humano
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Se encontré que 27 delegados manifiestan que la experiencia del talento
humanode los juegos interempresariales de Comfamiliar Risaralda es excelente,
seguido de 20 empresas que coinciden que es bueno y solo 5 lo califican como
malo y deficiente.
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6.4 Dimension Servicio

Figura 12. Nivel de bienestar familiar de los empleados
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Se evidencia que el 73% de los encuestados coinciden que los juegos
interempresariales de Comfamiliar Risaralda mejoran el nivel de bienestar familiar
de los empleados; por otro lado el 18% manifiesta que este evento deportivo
mejora poco el bienestar y la integracion de las familias por los altos costos de las
entradas al parque Comfamiliar Galicia.
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Figura 13. Nivel de disminucién del nivel de estrés de los empleados
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El 85% (n=51) mencionan que el evento deportivo permite que los niveles de
estrés de los empleados disminuya con la participacibn en las diferentes
disciplinas deportivas, el 7% (n=4) coinciden que no y manifiestan que en
ocasiones aumenta el estrés por las caracteristicas de las competencias.
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Figura 14. El evento deportivo mejora la condicion fisica de los empleados
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El 78% de los delegados encuestados aseguran que los juegos interempresariales
ayudan a los empleados a mejorar la condicion fisica, seguido por el 14% que
manifiestan que los deportes en los que participaron poco mejora la condicién

fisica.
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Figura 15. El evento deportivo facilita la integracion con otras personas
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Un gran porcentaje de la poblacion encuestada, el 77% manifiesta que las
actividades deportivas, en este caso los juegos interempresariales permiten en un
alto nivel la integracion de las personas alrededor del deporte, Por el contrario un

15% de los delegados aseguran que estos eventos integran poco a las personas.
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Figura 16. En qué medida la programacion beneficia los horarios laborales de las
empresas
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Al 77% de las empresas de los juegos interempresariales la programacién de las
competencias no interferia en los horarios laborales, lo cual facilitaba el
desplazamiento de los deportistas a los escenarios deportivos. Solo el 2% se vio
afectado, pero los delegados expresan que son problemas de la organizacién y no
del evento, pues sus jornadas se extienden hasta los fines de semana.
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Figura 17. La relacion calidad/precio satisface las necesidades de las empresas
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El 58% de las organizaciones encuestadas se sienten satisfechas con el resultado
del evento en relacion con el costo del mismo. Un 32% coinciden que el valor es
alto y la satisfaccion es poca y solo un 2% manifiesta que definitivamente el precio

del evento no satisface sus necesidades.
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Figura 18. Nivel de satisfaccion con los equipamientos deportivos
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De los delegados encuestados el 64% se sienten satisfechos con los
equipamientos deportivos para cada modalidad, el 18% se sienten poco
satisfechos con este servicio y el 10% sienten que los equipamientos no cumplen
con las expectativas para el buen desarrollo de las competencias y esto puede
afectar el rendimiento de los deportistas y el resultado del mismo.
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6.5 Dimensién Calidad

Figura 19. Este evento deportivo cumple con el concepto de bienestar laboral
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Los resultados de las encuestas aseguran que el 85% de las empresas
manifiestan que la participacion en este evento deportivo les permite cumplir con
el concepto de bienestar laboral a través de actividades de deporte y recreacion,
solo un 7% consideran que es poco lo que este tipo de competencias le aportan a
los empleados para su bienestar.
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Figura 20. Estos eventos deportivos satisfacen necesidades deportivas,
recreativas y de aprovechamiento del tiempo libre
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Se evidencia que el 85% de los delegados encuestados aseguran que los eventos
deportivos y recreativos satisfacen en los trabajadores necesidades de deporte,
recreacion y aprovechamiento del tiempo libre y tan solo un 8% manifiestan que
no cumplen con las expectativas para satisfacer estas necesidades de ocio y
tiempo libre.
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Figura 21. Los resultados cumplen con lo establecido en la oferta inicial del

servicio
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El 82% de las personas encuestadas consideran que el resultado final del evento
deportivo cumple con la oferta inicial del servicio, mientras que solo un 10%
aseguran que poco se cumple con lo establecido inicialmente en los juegos

interempresariales.
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Figura 22. Esta satisfecha su empresa con este evento deportivo?
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El 75% (n=45) de las empresas participantes se encuentran satisfechos con el
evento deportivo, manifestando que los juegos interempresariales permiten la
integracion de los trabajadores, las familias y facilitan espacios deportivos vy
recreativos para un mejor aprovechamiento del tiempo libre.
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Figura 23. Es acertada para su empresa la participacion en este evento deportivo?
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El 83,3% (n=50) de los delegados aseguran que para sus organizaciones es
acertado participar cada aflo en este evento deportivo, pues estos espacios
ayudan a mejorar el ambiente organizacional y permiten que los trabajadores y las
familias disfruten de los escenarios deportivos e instalaciones del parque
Comfamiliar Galicia.
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Figura 24. Su empresa recomendaria este evento deportivo por su calidad y

servicio
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Los resultados de la encuesta aseguran que el 83,3% (n=50) de las empresas
recomiendan este evento deportivo por la calidad de las instalaciones deportivas,
el buen servicio que prestan los colaboradores y la organizacion en general. Solo
un 8.3% (n=5) no coinciden con lo anterior por dificultades vividas durante el

evento.
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7. DISCUSION

Tal como lo menciona (Botero, A., & Herrera, A., 2013)cuando una persona hace
un uso constructivo de su tiempo libre en beneficio de su bienestar personal y
disfrute de la vida individual y social, este se convierte en un complemento de
formacion, un elemento de descanso, diversion, socializacion y creatividad,
aportando asi al desarrollo personal de todos los seres humanos; Es precisamente
lo que buscan los juegos interempresariales de Comfamiliar Risaralda; Los cuales
permiten a través de actividades deportivas en conjunto y/o individuales que las
empresas afiliadas participen de forma activa en espacios deportivos y recreativos,
buscando la integracién de los trabajadores, el fortalecimiento del trabajo en
equipo para la consecucion de resultados deportivos y posibilidad de desarrollo de
habilidades sociales y comunicativas por parte de los trabajadores. Teniendo en
cuenta lo anterior; las organizaciones utilizan el deporte y la recreacién como
puente para aumentar el bienestar de sus empleados y promocionar el
aprovechamiento del tiempo libre en actividades saludables, como muestra de
esto los resultados de la investigacion evidencian el alto porcentaje de
participacion en la modalidad de conjunto (55%) en deportes como futbol 6, futbol
y voleibol mixto; deportes que facilitan el desarrollo de habilidades en colectivo
gue aportan no solo en la vida deportiva sino en la vida laboral; contrario a las
modalidades individuales donde el deportista vela por su bienestar y los resultados
que conquiste gracias a sus habilidades fisica y motrices.

Para que un evento deportivo se desarrolle correctamente es necesario tener en
cuenta el estado y las condiciones de las instalaciones deportivas, evaluando
constantemente la limpieza de las mismas, que se dé cumplimiento al reglamento
para los escenarios de cada modalidad deportiva y las condiciones de las vias de
acceso. Estos aspectos son los mas importantes en el momento de realizar unos
juegos deportivos, se debe tener en cuenta la seguridad y comodidad de cada uno
de los deportistas que hardn uso de los escenarios porque de ello depende la
calidad del servicio. Segun el DANE en el censo de escenarios deportivos y
recreativos del afio 2007, Las instalaciones deportivas deben tener normas
basicas de infraestructura y cuidado, las cuales aseguran el desarrollo de las
competencias por cada deporte sin ningun contra tiempo y asi dar cumplimiento a
lo establecido para el certamen deportivo. Para el caso de los juegos
interempresariales los delegados encuestados manifestaron que las condiciones
de los escenarios deportivos del Parque Comfamiliar Galicia se encuentran en
excelentes y buenas condiciones, sin embargo recomiendan a la organizacién
tener una segunda opcidon de instalaciones deportivas en especial para la
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modalidad de futbol, pues las condiciones climaticas afectan el buen uso de las
canchas.

En el caso de la atencion al usuario, por parte del talento humano de la
organizacién del evento, los delegados encuestados coincidieron que la calidad de
los colaboradores (veedores, jueces, logistica y coordinacion) es excelente y
buena, asegurando que son respetuosos, educados, con experiencia y
conocimiento para dar respuesta a las inquietudes y requerimientos de los
usuarios. Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion es necesario
desarrollar un proceso de trazabilidad con la teoria y el manual de atencion al
usuario de Comfamiliar Risaralda con el objetivo de saber si se aplican o no los
conceptos de calidad y servicio en la atencion cliente.

Segun el manual de atencion al usuario de Comfamiliar Risaralda, el talento
humano debe estar capacitado para asegurar la armonia en las relaciones
interpersonales, con el propdsito de conservar los clientes, prestar atencion
oportuna y de calidad, transmitir el mensaje al usuario eficientemente y escuchar
siempre atentamente para conocer el interés del cliente, debe ser comprometido
con las actividades y de esta manera posicionar la empresa y sSu imagen
corporativa en el mercado. Los colaboradores deben ser personas correctas,
educadas, capaces de manejar adecuadamente cualquier situacion, una persona
profesional y experto en temas deportivos, logisticos y de juzgamiento.

Con lo anterior entonces se puede afirmar que los colaboradores de los juegos
interempresariales cumplen con los requisitos para prestar un excelente servicio a
los usuarios que participan en este evento deportivo, pues el instrumento permitia
evaluar cada una de las caracteristicas ya mencionadas y las empresas y sus
delegados califican este aspecto como excelente y bueno; por lo tanto los juegos
cuentan con personal capacitado y preparado para dar solucién a las necesidades
de los usuarios y con ello conservar su participacion afio tras afio.

Para identificar si un evento deportivo es de alta calidad es necesario conocer si el
producto o servicio satisface las necesidades de los clientes generando equilibrios
constantes entre el valor que el cliente estad dispuesto a pagar en funcion de la
satisfaccion de sus deseos y necesidades tal como lo menciona(Horovitz, 1991);
Lo anterior permite entonces asegurar los juegos interempresariales de
Comfamiliar Risaralda pretende generar una relacién costo/beneficio, en la cual
las empresas reciben beneficios individuales como: mejora en la condicion fisica,
disminucidon del estrés, integracion familiar y laboral de los trabajadores y los
beneficios que obtiene la empresa cuando permite que sus empleados participen
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en actividades deportivas y recreativas (bienestar laboral y espacios de deporte,
recreacion y aprovechamiento del tiempo libre). Los resultados del estudio,
muestran que las empresas que participan en los juegos interempresariales son
consientes de los beneficios que estos eventos traen para sus empleados y sus
ambientes organizacionales, sin embargo muchas de ellas aseguran que debe
realizarse un analisis al costo del mismo, pues consideran que no es proporcional
a la premiacion y los beneficios de las familias de los deportistas. De esta forma la
organizacion del evento debera revisar si el precio y la calidad van unidas a la
eleccion del consumidor de participar cada afio o simplemente la tradicion de la
participacion de las empresas en este certamen y el reconocimiento por sus
resultados deportivos son los criterios que tiene en cuenta la empresa para ser
fieles a los juegos interempresariales; pero finalmente no estan satisfechos con la
calidad del servicio.

El resultado final es lo que le permite a los organizadores identificar si se cumple o
no con las expectativas y la oferta inicial del servicio, teniendo en cuenta
elementos como: la apariencia de las instalaciones fisica, equipos, personal y
materias, la capacidad de respuesta de los colaboradores para ayudar a los
clientes, la fiabilidad con la cual se ejecuta el servicio prometido, la atencién,
respeto y amabilidad del personal de contacto y la inexistencia de peligros, riesgos
y dudas para los usuarios, factores determinantes del servicio segun
(Parasuraman, A. Zeithmal, V. Berry, L., 1988)Con lo mencionado anteriormente la
coordinacién de los juegos interempresariales debe evaluar la calidad del evento y
determinar si se cumple o no con los criterios de calidad, ademas de realizar
procesos de retroalimentacion posterior al desarrollo de las actividades, estos
aspectos son los que estan inmersos en el estudio y permitieron el conocimiento
de la satisfaccion de los usuarios que participan en los juegos, dando como
resultado un alto nivel de satisfaccibn y cumplimiento de expectativas con
recomendaciones y sugerencias en relacion aspectos logisticos como el ingreso al
parque Comfamiliar Galicia, el costo de las inscripciones y la premiacion, la
recuperacién del objetivo de los juegos como es la integracién familiar y la
posibilidad de contar con escenarios alternos en casos donde las condiciones
climéaticas afecten el desarrollo de las competencias.

Es desde esta perspectiva que se puede establecer que los juegos
interempresariales son una tradicién a nivel empresarial, que busca la integracion
de las organizaciones de la regién, sus trabajadores y las familias, en torno al
deporte, la recreacion y el aprovechamiento del tiempo libre.
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PLAN DE ACCION JUEGOS INTEREMPRESARIALES COMFAMILIAR
RISARALDA 2015

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion de los
usuarios que participan en los juegos interempresariales de Comfamiliar Risaralda,
a continuacion se propone a la organizacion realizar siguientes acciones con el
objetivo de mejorar continuamente la calidad el servicio:

ESTRATEGIA

TACTICA

HERRAMIENTA

ITEM

La relacion
calidad/precio del
evento no
satisface las
necesidades de
las personas

1. Realizar un andlisis
de los precios de la
inscripcion para cada
modalidad deportiva a
través de un proceso
de planeacién en el
cual se proyecte el
namero de equipos
participantes, la
cantidad de partidos
por cada equipo, los
servicios que incluye el
valor de la inscripcién
y los gastos
adicionales que cada
deportista  tiene  al
ingresar a los juegos
interempresariales
como: entradas de
acompanantes,
transporte, hidratacion
y compra de
equipamientos
deportivos.

1. Disefiar una
base de datos de
las empresas
participantes con
sus respectivas
modalidades
deportivas

1. Realizar llamadas
telefénicas a las
empresas y Vvisitas
presenciales  para
confirmar la
participaciéon de las
empresas en los
Juegos

interempresariales.
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2. Modificar los | 2. Realizar wun|2. Realizar una
incentivos y | sondeo con los | lluvia de ideas para
premiaciones para | delegados de las | que los delegados
cada modalidad | empresas gue | socialicen sus
deportiva, con el | participan en los | requerimientos en
objetivo de satisfacer | juegos relacién a las
las necesidades vy | interempresariales | premiaciones e
requerimientos de las | de los incentivos y | incentivos.
empresas y sus | premiaciones que
delegaciones, teniendo | deben incluirse en
en cuenta que la|este evento
cantidad de equipos | deportivo.
cada afo aumenta y
por lo tanto los
recaudos en las
inscripciones es cada
vez mayor.
Los Modificar el articulo del | Crear un comité de | Disefiar  acuerdos
equipamientos reglamento que | deportes de los | de
deportivos determina que todos | juegos corresponsabilidad
(balones, mallas, | los equipos deben | interempresariales | entre las empresas
mesas de tenis, | tener sus | con y la organizacion y

tableros de | equipamientos representantes de | construir el nuevo
baloncesto y | deportivos, ya que la | los delegados de | reglamento
voleibol) cumplen | organizacion debe ser | las empresas
con las | quien  brinde este
expectativas para | servicio a los usuarios,
cada modalidad | evitando asi que no se
deportiva. cumpla con las reglas
propias de cada
modalidad  deportiva
en relacion a los
implemento para el
desarrollo de la
competencia.
Establecer horarios | En la| En el congresillo
alternos y flexibles | programacién de | técnico se solicita a
para la programacion | las competencias, | cada uno de los
La programacion | de los partidos en |tener presente los | delegados los
establecida para | especial con aquellas | horarios laborales | horarios laborales
cada modalidad | empresas donde las | de cada unadelas | de las empresas y
deportiva jornadas laborales se | empresas con los
beneficia los | extienden los fines de | participantes. representantes del
horarios laborales | semana y aquellas comité de deportes
e las empresas modalidades que de los juegos se
tienen mayor cantidad disefia la
de equipos programacion
participantes, con el semestral de las
proposito de no competencias
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extender el desarrollo

del evento.

deportivas.

En qué nivel el
evento deportivo

mejora el
bienestar familiar
de los
trabajadores que
participan

Vincular la familia de
forma activa en el

evento deportivo, en
las cuales las
personas

acompanantes del
deportista puedan
participar en
actividades recreativas
que facilite la
integracion de las

familias en torno al
deporte y los juegos
interempresariales

Establecer
alianzas con el
area de
Recreacion de
Comfamiliar
Risaralda

Realizar actividades

recreativas como
alternativa para
vincular los
acompafiantes de

los deportistas

Brindar informacién
clara a las empresas y
sus delegaciones de
los derechos que
tienen al participar en
los juegos
interempresariales en
aspectos como: El
valor de las entradas
de los acompafiantes
de los deportistas

Por medio de los
delegados de cada

una de las
empresas
socializar con los
deportistas los
temas
relacionados con
los juegos

interempresariales.

Diseflar un volante

informativo de las
tarifas y los
beneficios a los
cuales tienen
derechos los
participantes del
evento

La experiencia del
talento  humano
(veedores, jueces,
coordinacion  del
torneo y general)

Ampliar el personal de
juzgamiento para las
competencias

deportivas en especial
de las modalidades de
conjunto, evitando que
los jueces establezcan

Realizar convenios
con las escuelas
de juzgamiento.

Realizar seminarios
de actualizacion en
temas de deporte

vinculos con las

empresas y sus

deportistas 'y  asi

interferir en los

resultados finales.

Capacitar a los | Realizar convenios | Realizar seminarios

veedores en todo lo

relacionado a las
modalidades

deportivas, con el
objetivo de brindar

respuestas oportunas
a las necesidades de

con talento
humano

capacitado y
actualizado en

temas de deporte
para fortalecer los
conocimientos de

de actualizacién en
temas de deporte
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los wusuarios en las
competencias

deportivas, y de esta
manera disminuir el
tiempo para dar
solucion a cualquier
problematica e
inquietud en relacién a
los partidos.

los colaboradores
del evento.

Cual es estado y
las condiciones
de las

Realizar convenios con
instalaciones
deportivas alternas,

Disefiar acuerdos
de
corresponsabilidad

Realizar
presenciales

administradores de

visitas

a

los

instalaciones para aquellos casos | con los | escenarios
deportivas para la | donde las condiciones | administradores de | deportivos de la
modalidad climaticas no permiten | los escenarios | ciudad
deportiva que | el uso de los | deportivos, donde
usted practica. escenarios del parque | se pueda
Comfamiliar Galicia, en | establecer
especial para la | intercambio de
modalidad de futbol. servicios
Implementar el carnet | Disefiar formato de | Carnet de
de ingreso al parque | identificacion para | identificacion
Comfamiliar Galicia | cada uno de los
para los deportistas de | deportistas de las
los juegos | delegaciones que
interempresariales participan en los
Agilizar el ingreso | para agilizar el proceso | juegos.
de los deportistas | de ingreso, evitando
retrasos y
contratiempos en el
inicio de las
competencias,
teniendo en cuenta el
flujo de personas que
visitan las
instalaciones los fines
de semana.
Implementar una | Disefiar el formato | Plantilla de
plantila donde se | de la plantilla con | deportistas por
referencien los | los datos de los | delegaciéon
deportistas con  su | deportistas que
respectivo nombre, | ingresan al parque
ndamero de
identificacion y
cantidad de
acompanantes
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autorizados por la
organizacién del
evento, con el

proposito de agilizar el
ingreso de los
deportistas.

Desconocimiento
de los deberes y

derechos de los
usuarios que
participan en los
juegos

interempresariales

Implementar un taller
de deberes y derechos

en el congresillo
tecnico para los
delegados con el
proposito de informar
oportunamente a los
usuarios sobre los
beneficios y el
reglamento de los

juegos
interempresariales

Disefiar
actividades
recreativas  para
los delegados de
las empresas que
participan en los
juegos
interempresariales.

Actividades

recreativas que
faciliten la
socializacion y el
reconocimiento de

los deberes y los

derechos de los
usuarios que
participan en los
juegos

Interempresariales

Poca patrticipacion
del genero
femenino en los
juegos
interempresariales
de Comfamiliar
Risaralda

Realizar un analisis de
causa de la poca
participacion del
genero femenino en
los juegos
interempresariales vy
de esta manera ofertar
actividades que
motiven a su
participacion

Disefar
encuesta que
permita  conocer
las preferencias de
las actividades
deportivas,
recreativas y de
actividad fisica del
genero femenino.

una

Encuesta de las
preferencias de las

mujeres en
actividades
deportivas,
recreativas y de

actividad fisica.
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8. CONCLUSIONES

Las condiciones de las instalaciones deportivas en la cual se desarrollan
los juegos interempresariales se consideran aptas en relacion a la
limpieza, acceso de los deportistas, seguridad y comodidad y medidas
basicas segun el reglamento de cada modalidad deportiva.

El genero masculino predomina en relacion a la participacion en los
juegos interempresariales de Comfamiliar Risaralda.

En el escenario destinado para la modalidad de futbol se evidencia que
presenta algunas dificultadas en relacién a las condiciones climaticas, lo
cual afecta el buen desarrollo de las competencias y la cancelacion de la
programacion, retrasando de esta forma los partidos y con ello la
extension del torneo.

La atencion al usuario por parte de los colaboradores de los juegos es
buena, son personas respetuosas, educadas, con conocimiento y
experiencia en temas deportivos, logisticos y de juzgamiento para dar
respuesta eficaz a los usuarios y satisfacer sus necesidades y
requerimientos.

Los juegos interempresariales permiten a las empresas brindar espacios
de integracién para los trabajadores a través de actividades deportivas y
recreativas.

El evento deportivo que desarrolla Comfamiliar Risaralda disminuye el
estrés acumulado por los trabajadores en las largas jornadas laborales,
facilitando el acceso actividades de deporte, recreacion vy
aprovechamiento del tiempo libre.

Las empresas que participan en los juegos interempresariales de
Comfamiliar Risaralda coinciden que el costo del evento no es
proporcional a la premiacién en cada uno de los deportes.

Los juegos interempresariales permiten a las empresas dar
cumplimiento al concepto de bienestar laboral, con la participacién de
los trabajadores en espacios deportivos y recreativos con sus familias y
equipos de trabajo.
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El resultado final del evento da cumplimiento a la oferta inicial del
servicio, en el cual se logra la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios que participan.

El 83% de las empresas que participan en los juegos interempresariales
de Comfamiliar Risaralda recomiendan este evento deportivo por su
calidad y servicio.
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9. RECOMENDACIONES

Es necesario tener escenarios deportivos alternos en el caso de la
cancha de futbol, evitando de esta manera que las condiciones
climaticas retrasen el buen desarrollo de los partidos y el torneo en
general.

Disefiar estrategias que agilicen el ingreso de los deportistas al parque
Comfamiliar Galicia y sus familias, pues en ocasiones se presentan
dificultades que termina afectando la competencia deportiva.

Cada escenario debe contar con equipamientos deportivos con el
objetivo que la competencia no se vea afectada cuando los equipos y/o
deportistas no traen consigo sus elementos.

Realizar un analisis del costo de la participaciéon en el torneo y la
premiacion de cada modalidad deportiva.

Disefiar estrategias que permitan recuperar el objetivo de los juegos
interempresariales, el cual estaba enfocado a la integracion familiar,
pero por los altos costos del ingreso de los acompafantes de los
deportistas se ha ido perdiendo.

Ampliar el personal de juzgamiento para que no siempre sean los
mismos los responsables de impartir justicia en las competencias
deportivas, pues en ocasiones se generan vinculos con los equipos y
termina interfiriendo en los resultados.

En necesario realizar un analisis de causa de la poca participacion del
genero femenino en los juegos interempresariales de Comfamiliar
Risaralda a traves de la aplicacion de una encuesta que permita conocer
las preferencias del genero en relacion actividades deportivas,
recreativas y de actividad fisica.

Disefiar actividades recreativas para los delegados de las empresas que
asisten al congresillo tecnico con el proposito de socializar los derechos
y deberes de los wusuarios que participan en los juegos
interempresariales.

82



10.Bibliografia

Balza, A. (2010). Educacion, Investigacion y aprendizaje: Una herramienta desde el pensamiento
complejo e interdisciplinario. Guarico: APUNESR.

Betancur, J. (2007). Fundamentos de la administracion deportiva. Medellin.
Botero, A., & Herrera, A. (2013). Legislacion deportiva comentada.Bogota: Coldeportes Nacional .

Brady, M. (2005). Removing the contextual lens: A multinational, multi setting, comparison of
service evaluation models. Journal of retailing, 215-230.

Calabuig, Ferran; Quintanilla, Ismael. (2008). La calidad percibida de los servicios deportivo:
Diferencias segun instalacién, género, edad y tipo de usuario en servicio nautico. Revista
internacional de ciencias del deporte, 26.

Chiavenato, I. (2002). Gestion del talento humano.Mexico: McGraw Hill.

Chinchilla, J. (2003). Calidad y seguridad de las instalaciones y el material deportivo en los centros
de educacion secundaria y bachillerato de la provincia de Malaga. Departamento de
metodos de la investigacion e innovacion educativa, 54.

Coldeportes. (2009). Plan decenal del deporte, la recreacion, la educacion fisica y la actividad Fisica
para el desarrollo humano, la convivencia y la paz. Bogota.

Coldeportes. (2011). Resolucion 321. Bogota.
Colunga, C. (1995). Calidad en el servicio. . México: Panorama.
Contreras, T. (1990). Manual del deporte para municipios pequefios y medianos.

Dorado, A. Gallardo, L. (2003). Satisfaccion del consumidor deportivo en los servicios publicos.
Investigacion y marketing, 26-30.

Elasri, A. Triado, J. Aparicio, P. (2015). La satisfaccion de los clientes de los centros deportivos
municipales de Barcelona. Gestion deportiva, ocio activo y turismo, 109-117.

Fisher, L. Navarro, V. (1994). Introduccion a la investigacion de mercado.México: McGraw Hill.

Gaither, T. (1983). Creative customer service managament. International journal of physical
distribution & logistics managament.

83



Goiii Zabala, J. (2008). Talento, Tecnologia y tiempo. Espafia: Diaz de santos.

Gronross, C. (1990). Relationship approach to marketing in service contexts: The marketing and
organizational behavior interface. Journal of business, 3-11.

Gutierrez, J. (2003). Fundamentacion de la administracion deportiva. Kinesis.
Horovitz, J. (1991). Calidad del servicio. Espafia: McGraw Hill.

Jordi Vifias; Daniel Mateos; Sandra Caraballo. (2005). Plan integral para la actividad fisica y el
deporte. Deporte en el ambito laboral, 7.

Kotler, P. (1997). Mercadotecnia. México: Prentice Hall.
Larrea, P. (1991). Calidad del servicio. Madrid: Diaz de santos.
Llorens, F.J; Fuentes, M. (2000). Calidad total: Fundamentos e implementacion. Madrir: Piramide.

Mafias, M. Gimenez, G. Muyor, JM. (2008). Los tangibles predictores de la satisfaccion del usuario
del servicio deportivo. Psicothema, 243-248.

Martinez Del castillo, J. (1997). El real decreto 1004 y las instalaciones deportivas escolares.
Criterios de intepretacion, concepcion y disefio, 39.

Mundina, J. Calabuig, F. (1999). El marketing social al servicio de la gestion de calidad: El caso de
los servicio nauticos . Educacion fisica y deportes, 77-83.

Munne. (1988). Psicologia del tiempo libre, un enfoque critico. Mexico: Trillas.
Nacional, Ministerio de Educacion. (1995). Ley 181. Bogota.
Ovretveit, J. (1991). Costing health quality. Health services managament, 184-186.

Parasuraman, A. Zeithmal, V. Berry, L. (1985). A conceptual model of service quality and its
implications for future research. Journal of marketing, 41-50.

Parasuraman, A. Zeithmal, V. Berry, L. (1988). SERVQUAL: A multiple - item scale for measuring
consumer perceptions of service quality. Journal Retailing, 12-40.

Peel, M. (1993). Servicio al cliente. Espafia: Ediciones Deusco.
Quijano, V. (2003). Calidad en el servicio. Cuando la actitud no es suficiente. México: Gasca.
Quijano, V. (2004). Mida eficazmente la satisfaccion del cliente.México: Gasca.

Reeves, C.A, Bednar, AD. (1994). Defing quality: Alternatives and implications. Academy of
managament review, 419-445.

84



Zeithaml, V. (1988). Consumer perceptions of price, quality and value: A means end model and
synthesis of evidence. Journal of marketing, 2-22.

85



ANEXOS

ENCUESTA DE MEDICION DE SATISFACCION
OBJETIVO

Medir el nivel de satisfaccién de los usuarios que participa en los juegos interempresariales de
COMFAMILIAR RISARALDA

Estimado usuario,

Agradecemos su voluntaria participacion para diligenciar este cuestionario. El tiempo estimado de realizacién
del cuestionario es de 5-7 minutos y esta medicién nos permitird mejorar el servicio para los préximos Juegos
Interempresariales.

Por favor, al finalizar el cuestionario devuélvalo al encuestador.

Gracias por su colaboracion.

DATOS PERSONALES:

1. EMPRESA:

2. OCUPACION:

3. FORMACION ACADEMICA

Primaria |:|Secundaria |:| Universitaria |:|

Especializacion |:| Cual?

4. ACTIVIDADES EN LAS CUALES PARTICIPO ACTIVAMENTE LOS TRABAJADORES DE SU
EMPRESA:

Deportes de conjunto (Futbol, Futbol sintética, Baloncesto, Voleibol) | |

Deportes individuales (Natacién, Tenis de mesa, Tenis de campo, Bolos) | |

5.A continuacion califique los siguientes aspectos del desarrollo de los Juegos Interempresariales de
Comfamiliar Risaralda; siendo 5 excelente y 1 Deficiente

ITEMS (6 [@ [ ]@]@Q

INSTALACIONES DEPORTIVAS

Cual es estado y las condiciones de las instalaciones deportivas para
la modalidad deportiva que usted practica.

Como considera usted las vias de acceso al parque Comfamiliar
Galicia

La limpieza en las instalaciones deportivas al momento de usted
hacer uso de ellas.

Las instalaciones deportivas se encuentran acorde al reglamento
propio de cada modalidad deportiva

TALENTO HUMANO

Como califica usted el talento humano que atiende sus necesidades | | | | |
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en este evento deportivo.

La calidez de los colaboradores antes, durante y después del evento
deportivo

El conocimiento de los colaboradores para dar respuesta a sus
inquietudes.

La educacion y respeto de los colaboradores a la hora de atender los
usuarios.

La experiencia del talento humano ( veedores, jueces, coordinacién
del torneo y general)

SERVICIO Mucho Poco Nada

En qué nivel el evento deportivo mejora el bienestar familiar de los
trabajadores que participan.

En qué nivel este evento deportivo disminuye el estrés de las
personas que participan.

En qué nivel este evento deportivo ayuda a mejorar la condicion
fisica de las personas que participan.

En qué nivel este evento deportivo facilita la integracién con otras
personas.

La programacion establecida para cada modalidad deportiva
beneficia los horarios laborales de las empresas.

Considera que la relacion calidad/precio del evento satisface las
necesidades de las personas.

Los equipamientos deportivos (balones, mallas, mesas de tenis,
tableros de baloncesto y voleibol) cumplen con las expectativas para
cada modalidad deportiva.

CALIDAD

Este evento deportivo le ayuda a las empresas de la region a cumplir
con el concepto de bienestar laboral.

Este evento deportivo satisface mis necesidades deportivas,
recreativas y de aprovechamiento del tiempo libre

Los resultados de este evento deportivo cumplen con lo establecido
en la oferta inicial del servicio.

e Laempresa se encuentra satisfecha con este evento deportivo? SI_ NO
Por qué?

o Ladecision de participar en este evento es acertada para la empresa? Sl NO
Por qué?

e Laempresa recomienda este evento deportivo por su calidad y servicio? SI NO__
Por qué?

Observaciones y/o recomendaciones:




