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DISENO DE HERRAMIENTAS Y METODOLOGIA QUE PERMITAN LA
MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS SERVICIOS POR LOS
USUARIOS DEL INDER MEDELLIN

Resumen

El INDER Medellin, realizaba el ejercicio de medicion de satisfaccion de los usuarios de una
forma muy general con una periodicidad inadecuada que no permitia tomar acciones
oportunas frente a aspectos a mejorar. Por lo anterior se llevd a cabo la realizacion del disefio
de una encuesta que permita de manera mas especifica orientar este ejercicio a las necesidades
de cada servicio. Durante su disefio, la investigacién estuvo enfocada en los siguientes temas:

e Servicio: Excelencia, Disefio, Dimensiones

e Encuestay Tipos de Encuesta.

e Escala de Likert

e Andlisis Estadistico: Poblacion, Desviacion estdndar, Error de Estimacion, Nivel de

Confianza y Tamafo de la muestra.

Se disefiaron 2 modelos de encuesta, uno de ellos para ser aplicado al servicio: Estrategias y
el otro modelo para los servicios: Eventos y Reservas. El primero de ellos consta de 11
preguntas y el segundo tiene 20 preguntas.

Para la evaluacién de las encuestas, se tuvo en cuenta la escala de Likert para realizar este
proceso y cuantificar los resultados, se realizaron dos tablas de calificacion con diferentes
variables que permiten identificar los niveles y porcentajes de satisfaccion de los usuarios.

Se evaluara la calidad de los servicios que ofrece el INDER, la encuesta, se llevara a cabo de
manera virtual, al momento de la inscripcion de cada usuario, por medio de la plataforma:
Sistema de Informacion Misional —SIMON-, para lograr mayor eficiencia en el analisis y
recoleccion de los resultados y poder identificar los puntos criticos de trabajo, oportunidades
de mejora, expectativas y necesidades de los usuarios, en cada uno de los servicios y espacios
del INDER, y asi establecer estrategias de mejora continua.

Introduccion

El Instituto de Deportes y Recreacion INDER Medellin, es el ente descentralizado de la
Alcaldia de Medellin, encargado de fomentar el deporte, la actividad fisica, la recreacion y el
aprovechamiento del tiempo libre, mediante la oferta de programas, en espacios que
contribuyan al mejoramiento de la cultura ciudadana y la calidad de vida de los habitantes del
municipio de Medellin.

El INDER, realiza la medicion de satisfaccion de los usuarios de una manera general y con
una frecuencia inadecuada, ademas no se tenian en cuenta los aspectos a evaluar en las
encuestas, segun la guia del departamento nacional de planeacién. (Lineamientos para el
Disefio e Implementacion de Mediciones de Percepcién y Expectativas Ciudadanas) y la guia
para las entidades publicas desarrollar una cultura organizacional fundamentada en la



informacidn, el control y la evaluacion, para la toma de decisiones y la mejora continua a
partir del seguimiento a su gestion y desempefio. (Modelo Integrado de Planeacion y Gestion)
MIPG.

Durante la aplicacion de las anteriores encuestas de satisfaccion de los usuarios del INDER,
se presentaron diferentes inconvenientes relacionados con: Informacion incompleta, datos
erroneos, frecuencia de medicion inadecuada y baja participacion de los usuarios; lo anterior
no permitia tener resultados confiables para analizar e identificar los puntos débiles que
necesitaban atencién prioritaria, lo cual limitaba a la Institucion para garantizar altos
estandares de calidad y mejora continua en cada uno de sus servicios.

Los dos tipos de encuesta disefiadas durante este proyecto, aumentan la participacion activa
de los usuarios porque estos la realizaran en el momento de la inscripcion a los servicios.
Ademas, permiten al INDER tener informacion mas completa y rapida para un mejor analisis
de los resultados.

Objetivo General

Disefiar y validar los instrumentos y metodologia de medicion eficiente que permita medir la
satisfaccion de los servicios por los usuarios del INDER Medellin de manera constante.

Objetivos Especificos

1. Planear la investigacion de evaluacién de los servicios del INDER. Definir el objeto de la
investigacion, establecer la metodologia, observar la informacién que tiene el INDER,
establecer los recursos materiales: Computador, libros, documentacién del INDER. La
direccién y ejecucion del proyecto estara a cargo de la practicante en Ingenieria Industrial
y del profesional de apoyo al Sistema Integrado de Gestion del INDER. En cuanto a los
ajustes al proceso, si durante el desarrollo del proyecto se presentan dudas con el analisis
estadistico, se acudira a un profesional experto en el tema.

Para el desarrollo de este objetivo se acudi6 ante los funcionarios que hacen parte del
Observatorio del INDER, los cuales tienen amplio conocimiento en datos especificos
relacionados con cada uno de los servicios que se prestan en el Instituto. Se realizé un trabajo
de campo, que permitio conocer y clasificar cada uno de los servicios que presta el INDER,
también se acudi6 a los lideres, para obtener la informacidn necesaria de cada servicio y asi se
procedio a la realizacion del disefio de la encuesta. Los recursos materiales fueron los
siguientes: Gastos en personal: Salario de practicante que apoya en la realizacién del
proyecto: $ 1.220.000*5= $6.100.000. Un Computador con acceso a internet: Facilitado por el
INDER, durante todo el proceso de investigacion y realizacién del proyecto. La direccion y
ejecucion del proyecto estuvo a cargo de la practicante en Ingenieria Industrial y del
profesional de apoyo al Sistema Integrado de Gestion del INDER. Durante el desarrollo del



proyecto se presentaron algunas dudas relacionadas con el analisis estadistico, por esta razén
se acudi6 a la profesora experta en el tema: Lorena Brun Gonzalez (Magister en Ciencias-
Estadistica de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin.), quien de manera
muy amable respondio y aclard de forma pertinente las preguntas que surgieron en el proceso
de investigacion del analisis estadistico y los parametros a tener en cuenta para hallar el
tamafio de muestra del total de la poblacion que accede a cada servicio del INDER. Durante la
investigacion estadistica, encontré tres formulas diferentes para el tamafio de la muestra, esta
fue una de las dudas puntuales que me resolvid la profesora Lorena, me ayudd a escoger la
formula que se ajustaba mejor para trabajar con este tipo de grupo poblacional. Otra de las
aclaraciones que me hizo fue explicarme el papel que juega el Nivel de Confianza en el
proceso para hallar el tamafio de muestra, porque de este porcentaje depende si el tamafio de
muestra es mayor 0 menor.

2. Investigar los aspectos claves a evaluar en las encuestas, teniendo en cuenta las diferentes
variables que se pueden identificar, recopilar, clasificar, interpretar y aplicar de acuerdo
con los usuarios de cada servicio

Durante el desarrollo de este objetivo, se estudié la informacion obtenida en el trabajo de
campo que se hizo para conocer cada uno de los servicios, y de acuerdo a ésta, se revisaron
los tipos de encuestas, para garantizar en cada servicio una completa y adecuada participacion
de los usuarios. Se lleg6 a la conclusién de que era necesario realizar 2 tipos de encuesta para
gue se ajustaran adecuadamente al perfil de cada uno de los servicios. Para analizar los
diferentes tipos de encuesta, se tuvieron en cuenta: La guia del departamento nacional de
planeacion: Lineamientos para el Disefio e Implementacion de Mediciones de Percepcion y
Expectativas Ciudadanas, y el articulo llamado Tipos de Encuesta, del autor Guillermo
Westreicher, donde se eligio el tipo de encuesta; de acuerdo al medio de comunicacion, la
encuesta Online: Donde se utilizan los medios como el correo electrénico o plataformas
virtuales). Y segun el fin, La encuesta Analitica: No solo trata de obtener datos de la
poblacion, como las descriptivas, sino que las preguntas del cuestionario buscaran probar o
refutar una hipétesis. (Westreicher 2020)

3. Disefiar la investigacion que permita identificar datos relacionados con analisis
estadistico, Poblacion, Desviacion estandar, Error de Estimacion y Nivel de Confianza
para ser transformados en estadisticas con el fin de identificar los puntos criticos de
trabajo, oportunidades de mejora, expectativas y necesidades de los usuarios, en cada uno
de los servicios que se prestan en el INDER de Medellin.

Con la asesoria de la profesora Lorena Brun, se siguio el procedimiento para realizar el
analisis estadistico, de acuerdo en el libro: Metodologia de la Investigacién de
Administracion, Economia, Humanidades y Ciencias sociales, del autor César Bernal. Para
hallar el tamafio de muestra, se utiliz6 el método: Muestreo Aleatorio Simple, se hallé cada
uno de los componentes de esta formula: Poblacidn, Desviacion estandar, Error de Estimacion
y Nivel de Confianza, siguiendo paso a paso las condiciones presentadas en todo el proceso,



entre ellas determinar el porcentaje adecuado para el Error de Estimacion y el Nivel de
Confianza.

4. Analizar y evaluar los resultados y conclusiones que se obtienen con la investigacion y
disefio de la herramienta.

Los efectos que se obtienen con el disefio de la herramienta son muy significativos porque
muestran un avance importante en cuanto a los resultados de evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios del INDER. Se realiz6 una prueba con los dos tipos de encuesta, a 4 personas que
anteriormente accedieron a diferentes servicios del INDER. La prueba, permite identificar los
puntos criticos en cada Servicio para de esta forma analizar mejor los aspectos clave a la hora
de crear estrategias de mejora continua. Cabe resaltar que la encuesta sera realizada por los
usuarios al momento de hacer la inscripcion en cada Servicio, en la plataforma Simon, lo que
permitira la participacion activa en la encuesta y una obtencion méas eficiente de los
resultados.

En cuanto al analisis del tamafio de muestra estadistico, es un dato importante porque permite
saber cuél debe de ser la cantidad de usuarios que realicen la encuesta, necesarios para que los
datos obtenidos sean representativos y confiables a la hora de analizar los resultados e
identificar las herramientas a utilizar para mitigar los aspectos criticos en los Servicios del
INDER.

Marco Tedrico

INDER Medellin es un agente de formacion de cultura ciudadana y transformacién social,
lider en el desarrollo del deporte, la actividad fisica y la recreacion, dindmico, altamente
eficiente y el principal referente en la proyeccién, construccion y administracién de
infraestructura deportiva, recreativa y de actividad fisica para una ciudad equitativa,
incluyente y respetuosa de la vida. Por lo anterior, la calidad del servicio es uno de los
aspectos de mayor importancia para el INDER, debido a su compromiso social con la ciudad
de Medellin.

Los servicios que presta el INDER, estdn divididos en tres categorias llamadas:
Estrategias, Eventos y Reservas. Cada una de ellas a su vez se subdivide en otras categorias a
las cuales se les aplicara la encuesta de satisfaccion.

Teniendo en cuenta la satisfaccion de los usuarios que acceden a los servicios del INDER, fue
importante conocer el concepto de servicio para la realizaciéon del disefio de la encuesta de
medicion de calidad.

“El servicio significa la gran opcidon que tenemos para triunfar ante la nueva competencia y es
el camino para tener éxito corporativo. Dar es la mayor manifestacion del poder, el que sirve
domina”. (Cornejo, 2018)

La excelencia en el Servicio. El servicio domina, da poder a quien lo utiliza. Si usted llega a
un restaurante y es atendido en forma extraordinaria por el mesero, se sentirda comprometido a
otorgarle una buena propina. Si en casa, la atencion de alguno de sus hijos es excepcional en



cuanto a que se anticipe a sus necesidades preparandole el bafio o sirviéndole su bebida
predilecta, usted no se resistira a satisfacer sus deseos. Los grandes lideres de todos los
tiempos, tanto en el campo corporativo como social, han entendido que quien sirve mas y
mejor aumenta su influencia y su poder; asi la fuerza de una empresa no esta en su alta
calidad, sirve efectivamente para lo que fue creado, el consumidor lo busca y lo hace producto
lider en el mercado. En el campo humano los seres que sirven a otros son la gente mas valiosa
y buscada.

En la vida las recompensas son directamente proporcionales al servicio que ofrecemos. Asi,
imagine usted por un momento una absurda escena en la que un hombre se enfrenta en una
fria noche a una chimenea apagada y le dice: “Si ti me das calor, yo prometo que te daré
lefia”. Por supuesto que es un planteamiento estipido, pues en la proporcion de lefia que
encienda tendra el calor deseado. En alguna forma, esto es lo que les pasa a los mediocres:
quieren recibir todo sin antes dar algo a cambio. El servicio es el camino para conquistar las
recompensas deseadas. No se debe confundir servicial con servil, ya que la gente servil es
aquella que manipula a través de la adulacion a los poderosos para servirse de ellos sin dar
nada mas que mentiras y engafios. Hay lideres que sirven y lideres que se sirven, la diferencia
entre unos y otros es diametralmente opuesta: los lideres que se sirven del poder explotan a
otros para que en forma ilegitima se enriquezcan. Los que sirven a su tiempo salvan una
empresa, una familia, una nacién; son los que permanecen para siempre en la memoria
universal, son los indispensables que escriben la historia evolutiva de las naciones.

La Excelencia en el servicio es un secreto mercadologico. El servicio es una gran opcion que
tenemos para triunfar ante la nueva competencia y es el camino para tener éxito corporativo.
Servicio es aquella virtud de ser util y que marca la dimensién de la recompensa buscada. El
servicio produce satisfaccion y crea necesidad, nos hace indispensables. Nunca servir en
forma proporcional a la recompensa buscada. El hacerlo con valor agregado atrapa clientes de
por vida. Servicio es agregar valor al producto. Servir bien no basta: hay que hacerlo en forma
extraordinaria. Vende y sirve, sirve y vende, es el secreto mercadolégico.

Nunca vender lo que no podemos servir bien es la pequefa diferencia en la que se finca la
grandeza; es un desafio sélo para mentes triunfadoras. El servicio enriquece a quien lo recibe
y engrandece a quien lo otorga. El servir en forma magistral es privilegio de seres nobles y
extraordinarios. Servir es la oportunidad que tenemos para manifestar nuestra auténtica
capacidad. (Cornejo, 2018)

El Disefio de Servicios es una sub - disciplina del Disefio que busca generar valor tanto para
las personas que requieren el servicio como para quienes lo proveen. Es capaz de proyectar
experiencias significativas a través de propuestas Utiles, deseables y memorables para las
personas, Yy eficientes y efectivas para las organizaciones, haciéndose cargo del desarrollo
estratégico (propuesta de valor, concepto y sistema) y del desarrollo operativo del servicio
(disefio de los tangibles e intangibles que hacen interactuar a las personas con la
organizacion). (Figueroa, Mollenhauer, Rico, Salvatierra, Wuth, 2017, p. 13)

El Disefio de Servicios consiste en la aplicacion de los procesos de disefio ya establecidos y
las habilidades para el desarrollo de servicios. Es una forma creativa y practica de mejorar los
servicios existentes e innovar para crear nuevos servicios. (Livework Studio, 2010)

Asi, Stickdorn y Schneider definieron en 2010 cinco pilares fundamentales y transversales a
todo el proceso proyectual del Disefio de Servicios, estos son:
Centrado en el usuario, Narrativo, Visualizable, Interdisciplinario, Participativo.



Centrado en el usuario

Al igual que en gran parte de las metodologias de Disefio, el Disefio de Servicios tiene al
usuario como su principal foco de interés. Esto implica entender aspectos de su identidad,
considerando su contexto cultural y social, sus habitos, sus motivaciones, sus rituales, etc. La
particularidad del Disefio de Servicios es que se considera como usuarios tanto a quienes usan
un servicio como a quienes lo proveen. Para ello se debe tener una comprension dual, pero
integrada, de ambas partes.

Como el servicio se produce en el momento en que se consume, son ambos usuarios quienes
le dan vida a la experiencia. Asi, si no se considera que el servicio facilite el trabajo del
proveedor, dificilmente este podrad entregar, a su vez, un buen servicio al usuario final. Tanto
los usuarios finales como los proveedores del servicio poseen entonces necesidades que deben
ser igualmente resueltas.

Para entender la experiencia de servicio desde la perspectiva del usuario y no solo desde
donde comienzan y terminan los procesos internos de la organizacion, es necesario empatizar
con sus realidades personales y su entorno. Esto nos permite hablar el “idioma del usuario”
para lograr una mejor comunicacion con €l y atender sus expectativasy percepcion del
servicio. Para la investigacion y comprension del usuario, el Disefio de Servicios utiliza
técnicas cualitativas propias de las ciencias sociales, las cuales se complementan con
dimensiones cuantitativas.

Narrativo

El Disefio de Servicios genera procesos dindmicos que ocurren en un cierto periodo de tiempo
y en un determinado espacio, es decir, son una suerte de pelicula que posee dos niveles: lo
que el espectador ve ylo que hay detras. Ambos deben ser desarrollados y disefiados.
Paralelamente, los procesos del servicio deben estar conectados a una estrategia o al
posicionamiento de la organizacién que los acoge, orquestando sus componentes desde una
I6gica conceptual que haga sentido tanto a la organizacion como a sus clientes. En este marco,
los servicios deben percibirse como una secuencia de acciones coherentemente
interrelacionadas unas con otras y con una personalidad propia. Se debe contar una historia
con un ritmo quesea facil de seguir y que influencie positivamente el estado animico de los
usuarios de principio a fin. Bajo esta nocion de narracion, se debe contemplar el servicio
como un guion que posee tres grandes fases: un inicio, un climax y un desenlace. En Disefio
de Servicios a estas fases se las puede homologar con el pre - servicio, donde se experimenta
el primer acercamiento al servicio y se generan las expectativas; el servicio mismo, que es
donde efectivamente ocurre la experiencia de servicio; y el post - servicio, en el que el usuario
hace una evaluacion de su experiencia y puede o no fidelizarse y mantener relaciones con la
organizacion.

Visualizable

Aunque los servicios son intangibles, se deben ofrecer visualizaciones y/o materializaciones
de su existencia y avance. Estas evidencias fisicas permiten generar asociaciones y vinculos
con los usuarios. Ademas, de poner en evidencia al servicio, los “puntos de contacto” son
explicativos, pudiendo materializarse de infinitas formas: espacios, sefalética, guiones,
interfaces digitales, cuentas, correos electrénicos, carteles, soportes u otros productos. Por
otra parte, dar evidencia de los servicios se vuelve relevante, pues hace que los usuarios



aprecien mas el trabajo realizado por la organizacion durante las tres etapas implicadas: en el
pre - servicio cuando ocurre la primera aproximacion, durante la experiencia de servicio e
incluso en el post - servicio si se prolonga la experiencia y se producen emociones luego de
que la experiencia haya finalizado. Por ejemplo, cuando el usuario de un hotel se lleva el
jabon y las cremas a su casa, los olores de los productos pueden hacer que la experiencia de
servicio sea rememorada, incluso mucho tiempo después de finalizada la entrega del servicio.

Interdisciplinario

Dada la complejidad de los servicios, las experiencias humanas expresadas en ellos y el
amplio espectro en que ocurren los eventos, es necesario convocar a distintas areas del
conocimiento para darle una solucién integral y holistica a los desafios de los servicios.
Disefar los procesos, los sistemas, las interfaces digitales y las piezas graficas, audiovisuales
0 textiles, asi como los espacios u otros objetos, demanda la integracion activa de diversas
areas del saber y la conjugacion de diferentes experiencias a lo largo del proceso creativo. A
su vez, desde su aproximacion metodoldgica, el Disefio de Servicios transita desde el
profundo entendimiento de las personas hasta el dominio de los procesos.

Participativo

El Disefio de Servicios es intrinsecamente participativo, pues integra activamente en su
metodologia y en sus resultados a los actores involucrados en el contexto interno
(organizacién) y el contexto externo (usuario final) del servicio que se creard o mejorara. En
este marco, en un proyecto de Disefio de Servicios existen diversos agentes involucrados a lo
largo del proceso creativo, desde la fase de formulacion hasta la implementacion. Estos
actores son usuarios, expertos, tomadores de decisiones, colaboradores, comunidades,
organizaciones privadas o gubernamentales y ONG’s, entre muchos otros, quienes poseen
necesidades e intereses diversos en torno al servicio. Estos multiples requerimientos deben ser
atendidos conscientemente para generar sincronia y sinergia entre ellos. El Disefio de
Servicios debe entonces fomentar los ambientes y las dinamicas necesarias para el desarrollo
de la innovacion dentro de estos grupos de trabajo a través de diversas técnicas e instrumentos
pensados para esa finalidad. (Figueroa, Mollenhauer, Rico, Salvatierra, Wuth, 2017, p. 16)

Por otra parte, basados en el Decreto 1499 de 2017, Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG), el INDER como entidad publica debe desarrollar una cultura organizacional
fundamentada en la informacion, el control y la evaluacion, para la toma de decisiones y la
mejora continua a partir del seguimiento a su gestién y desempefio, a fin de conocer
permanentemente los avances en la consecucion de los resultados previstos en su marco
estratégico y de esta forma medir los efectos de la gestidn institucional en la garantia de los
derechos, satisfaccion de las necesidades y/o resolucion de los problemas de los grupos de
valor. (Funcion publica. Decreto 1499 MIPG, 2017. Evaluacion de resultados).

En cuanto a la evaluacion del servicio, el autor Daniel Tigani en su libro “Excelencia en
servicio” describe siete dimensiones que se deben tener en cuenta para medir la calidad del
servicio, son las siguientes:



e Respuesta

“La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparacién que tenemos para entrar en
accion. La lentitud del servicio, es algo que dificilmente agregue valor para el cliente. Si se
trata de servicio hospitalario, la falta de capacidad de respuesta puede ser trdgica. A mi
criterio, la capacidad de respuesta es como el primer servicio en el tenis. Cuando se ha errado
el primero hay que ser muy cuidadoso en el segundo, para no perder. Cualquier error es
tolerable cuando todavia hay tiempo para corregirlo y el mas minimo error es intolerable
cuando el cliente ha esperado més de lo necesario”.

e Atencion

“Todo lo que implica ser bien atendido, como por ejemplo ser bien recibido, sentirse
apreciado, ser escuchado, recibir informacion, ser ayudado y ademas, invitado a regresar. No
debemos dar lugar a la apatia, la indiferencia o el desprecio y debemos despojarnos de
nuestros prejuicios motivados por la impresion o apariencia que muestra el cliente”.

e Comunicacion

“Establecer claramente que estamos entendiendo a nuestro cliente y que también nosotros
estamos siendo entendidos. No debemos dejarnos seducir por la jerga que su utiliza en nuestra
especialidad, podemos estar en presencia de alguien que no entienda nada acerca de lo que le
estamos hablando”.

e Accesibilidad

“;Donde estoy cuando me necesitan?; ;Cuantas veces suena mi teléfono antes que alguien lo
atienda?; ¢Cuantas personas han querido mis servicios y no lograron encontrarme o0
comunicarse conmigo a tiempo? No se gana nada por ser muy bueno en algo que es
inalcanzable para los clientes”.

e Amabilidad

“Debemos generar capacidad para mostrar afecto por el cliente interno y externo. Se debe
respetar la sensibilidad de la gente, porque muchas veces es altamente vulnerable a nuestro
trato. Cuando se trata de atender reclamos, quejas y clientes irritables, no hay nada peor que
una actitud simétrica o de mala voluntad. Debemos ser amables, especialmente cuando nos
cuesta, porque después de todo, somos siempre la misma clase de personas sin importar a
quien estamos atendiendo”.

e Credibilidad

“Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira, el cliente solo puede esperar
nuevas mentiras y violaciones a su dignidad. No debemos jamas prometer algo en falso,
porque una promesa incumplida es un atentado a nuestra credibilidad. Crear expectativas
exageradas, indica falta de compromiso con el cliente y desprecio por la verdad. Un viejo
cuento, dice que el tigre le pregunté al ledn por qué rugia todo el tiempo. El ledn le contesto,
que ser el rey de la selva era algo que valia la pena anunciar. Un conejo que escucho la
conversacion probo el consejo y esa noche el tigre y el ledn comieron conejo. Un conejo que
ruge no es creible”.

e Comprension

“Debemos esforzarnos por entender que es lo que nuestro servicio significa para el cliente.
Para un técnico que repara refrigeradores, un servicio puede significar un cambio de



termostato, pero para el cliente es solucionar algo que afecta la alimentacion de su familia.
Para un vendedor de inmobiliaria, atender a un cliente puede significar completar su turno,
pero para la pareja que lo visita, significa ver su futuro "nido de amor” y el lugar donde
crecerdn sus hijos. La sala de recepcion de un hospital y también las salas de emergencias
¢comprenderan lo que sus servicios significan para sus clientes?; ;Podemos creer que somos
tan importantes e imprescindibles que nuestros clientes soportardn pacientemente nuestros
desplantes?” (Tigani 2006).

En relacion a la investigacion de la encuesta, se tiene que, €s un instrumento para recoger
informacion cualitativa y/o cuantitativa de una poblacion estadistica. Para ello, se elabora un
cuestionario, cuyos datos obtenidos seran procesados con métodos estadisticos. Las encuestas
son entonces una herramienta para conocer las caracteristicas de un grupo de personas. Para
realizar una encuesta, el investigador debe elaborar un formulario de preguntas. Estas
dependeran de los objetivos del estudio. Otro asunto a remarcar es que una encuesta se aplica
normalmente a una muestra representativa. Cabe sefialar ademas que cuando la encuesta
aplica a toda la poblacion, y no solo a una muestra, se le conoce como censo. Las encuestas,
son importantes porque permiten conocer las caracteristicas de la poblacion objetivo y, por lo
tanto, sus necesidades. Esto, incluso, de forma segmentada por diversas variables como
ubicacion geografica, grupo socioecondmico, nivel de estudios, género, entre otros.

Pasos para elaborar una encuesta

o Definir los objetivos: Se debe establecer cual es el fin del estudio. Por ejemplo, si se
busca medir el crecimiento econdmico o la brecha salarial en un pais.

e Formular el cuestionario: Se deben elaborar las preguntas en base a los objetivos.
Entonces, si el estudio es sobre desigualdad social, por ejemplo, es necesario consultar
sobre el nivel de ingresos y el acceso a servicios basicos como agua y saneamiento.

e Trabajo de campo: Se realiza un despliegue para recoger los datos, usualmente, sobre
una muestra representativa de la poblacion objetivo. Asi, un grupo de personas
responde al cuestionario previamente definido.

e Procesamiento: Los resultados de la encuesta son procesados. De ese modo, se podran
obtener datos estadisticos como, por ejemplo, el promedio o la mediana de la variable
estudiada.

Tipos de encuesta

Las encuestas pueden clasificarse en base a diferentes criterios, como el medio de envio y
recepcion de las respuestas, la naturaleza de las preguntas, entre otros. Cabe sefialar que las
encuestas pueden ser de mas de un tipo a la vez, por ejemplo, puede ser telefonica y de
preguntas con opcion multiple (encuesta cerrada).

Tipos de encuesta segun medio de comunicacion

e Por correo: El cuestionario se envia por servicio postal. Puede considerarse una
modalidad en desuso.

e Telefdnica: Se hacen Ilamadas telefonicas al publico objetivo, o se aprovecha que el
usuario se ha contactado con la empresa para realizar una encuesta. Esto suele suceder,
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por ejemplo, para medir la satisfaccion de servicio de atencion al cliente luego de
atenderlo via la central telefonica.

o Personal: Se efectita de forma presencial. El entrevistador puede realizar las
preguntas llenando una ficha que tiene en su poder, o puede entregar el cuestionario al
entrevistado para que él mismo lo responda.

e Online: Se utilizan los medios como el correo electrénico o plataformas virtuales.
Tipos de encuesta segun el fin

» Descriptivas: Busca obtener las caracteristicas o actitudes de determinada poblacion,
por ejemplo, preguntando cuéntas horas al dia pasa en las redes sociales.

« Analiticas: No solo trata de obtener datos de la poblacién, como las descriptivas, sino
que las preguntas del cuestionario buscaran probar o refutar una hipdtesis. Por
ejemplo, quizas busca averiguar si existe una relacion entre el nivel de educacion vy el
habito lector. Entonces, se plantean ambas preguntas: nivel de escolaridad y nimero
de libros que ley0 en el Gltimo afio.

Tipos de encuesta segun la clase de preguntas

« De respuesta abierta: La persona responde libremente la pregunta planteada. Tiene la
desventaja que es dificil de obtener resultados cuantitativos.

o De respuesta cerrada: El encuestado debe elegir entre varias alternativas. De ese
modo, se hace posible obtener datos estadisticos. Esto, en base al porcentaje de la
muestra que eligié cada opcién. Para evitar que el entrevistado no se sienta
identificado con ninguna de las alternativas propuestas, se puede incluir la opcion
“otro(s)”. (Westreicher 2020)

Escala de Likert

La escala de Likert es un método de investigacion de campo que permite medir la opinion de
un individuo sobre un tema a través de un cuestionario que identifica el grado de acuerdo o
desacuerdo de cada pregunta. Regularmente se emplean 5 niveles. Aunque fue creada hace un
siglo por el afamado psicologo Rensis Likert, sigue siendo una de las herramientas mas
utilizadas tanto en las ciencias sociales como en los procesos de marketing.

La escala de Likert contiene preguntas definidas y de opcion multiple que pueden ser
contestadas con facilidad, al mismo tiempo que facilitan una medicion de datos sencilla de
interpretar por métodos estadisticos. (Hammond M. 2020)

Teniendo en cuenta el andlisis estadistico que se realizé para obtener el tamafio de muestra de
la poblacion que accede a los servicios del INDER, cabe resaltar que:

La Estadistica es una disciplina que proporciona la metodologia, fundada en la Matematica,
para obtener, recopilar, procesar, resumir y presentar datos referentes a un estudio de interés,
transformandolos en estadisticas con el fin de interpretarlas para obtener conclusiones, dando
garantia de idoneidad en los procedimientos. También propone metodologias que permiten
deducir caracteristicas poblacionales a partir de muestras de ella.

(Rustom, 2012, p. 9)
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El tipo de muestreo que se utilizd para la realizacion del proyecto fue: EI muestreo aleatorio
simple, es un plan muestral de uso comun en el que cada muestra de tamafio n tiene la misma
probabilidad de ser seleccionado. Por ejemplo, supongamos que se desea seleccionar una
muestra de tamafio n 2 de una poblacion que contiene N 4 objetos. Si los cuatro objetos estan
identificados por los simbolos x1, x2, x3 y x4, hay seis pares distintos que podrian
seleccionarse, si la muestra de n 2 observaciones se selecciona de modo que cada una de estas
seis muestras tenga la misma probabilidad de seleccion, dada por 1/6, entonces la muestra
resultante se denomina muestra aleatoria simple o Gnicamente muestra aleatoria.
(Mendenhall, Beaver y Beaver, 2008, p. 255)

En investigacion, el muestreo aleatorio simple se utiliza cuando en el conjunto de una
poblacion, cualquiera de los sujetos tiene la variable o variables objeto de la medicion. Para
estimar el tamafio de muestra representativo de una poblacion, mediante el muestreo aleatorio
simple (MAS), se hallan las siguientes variables: Numero total de la poblacién (N),
Desviacion estandar de la poblacion (S), Nivel de confianza (Z) y error de estimacion (E).
(Bernal, C. (2010). P. 164)

Por otra parte, segun la Norma ISO 9001 de 2015, en el apartado Evaluacion del desempefio,
se tienen en cuenta aspectos como: Satisfaccion del cliente - Andlisis y evaluacion — Auditoria
Interna — Mejora - No conformidad y accién correctiva. Donde el Instituto de Deporte y
Recreacién (INDER) debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad y debe conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de los
resultados. Ademas, debe cumplir con las siguientes responsabilidades:

En cuanto a la Satisfaccion del Cliente, debe realizar el seguimiento de las percepciones de
los usuarios del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas, debe determinar los
métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion. En cuanto al
Anélisis y Evaluacion, debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que
surgen por el seguimiento y la medicion. Basado en la Auditoria Interna, debe planificar,
establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que incluyan la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion
de informes, que deben tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados,
los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas. Teniendo
en cuenta la Mejora, el Inder, debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del usuario y aumentar la
satisfaccion del mismo. Finalmente, al hablar de No conformidad y Accion correctiva, el
Instituto debe, reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable a  tomar acciones
para controlarla y corregirla, también debe de hacer frente a las consecuencias y las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. (NTC-
1ISO 9001, 2015, p. 45-49)

Segun el apartado 4, Contexto de la Organizacion, de la NTC ISO 9001, afirma lo siguiente:
La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
propdsito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados
previstos de su sistema de gestion de la calidad. La organizacion debe realizar el seguimiento
y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas; una de estas
cuestiones es: La comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, debido a su efecto potencial en la capacidad de la organizacion de proporcionar
regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:



a) Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad

b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la
calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes. De acuerdo con lo anterior la satisfaccion del cliente
es un aspecto muy importante que debe tener un monitoreo y evaluacion constante, para
garantizar el mejor desempefio en la prestacion de los servicios. (NTC-1SO 9001, 2015, p.
16)

Metodologia

1. Se realizd la propuesta del proyecto, basada en el Disefio de una herramienta y
metodologia que permita la medicion de la satisfaccion de los servicios por los usuarios
del Inder Medellin.

2. Serealiz6 el cronograma de actividades a desarrollar durante el proyecto:

1-30 de
ACTIVIDAD agosto
de 2020

1. Propuesta del proyecto

1.1 Titulo de la propuesta del proyecto

1.2 Introduccién

1.3 Objetivos

1.4 Marco teérico

1.5 Metodologia

1.6 Cronograma de Actividades

1.7 Resultados esperados

1.8 Presupuesto

2. Desarrollo de los objetivos




2.1 Planear la investigacion de evaluacion de los
servicios del INDER. Definir el objeto de la
investigacion, establecer la metodologia, observar
la informacion que tiene el INDER, establecer los
recursos materiales: Computador, libros,
documentacion del INDER. La direccion y
ejecucion del proyecto estara a cargo de la
practicante en Ingenieria Industrial y del
profesional de apoyo al Sistema Integrado de
Gestion del INDER. En cuanto a los ajustes al
proceso, si durante el desarrollo del proyecto se
presentan dudas con el analisis estadistico, se
acudird a un profesional experto en el tema.

2.2 Investigar los aspectos claves a evaluar en las
encuestas, teniendo en cuenta las diferentes
variables gue se pueden identificar, recopilar,
clasificar, interpretar y aplicar de acuerdo con los
usuarios de cada servicio.

2.3 Disefiar la investigacion que permita
identificar datos relacionados con analisis
estadistico, poblacion, muestra, tamario de la
muestra, nivel de confianza para ser
transformados en estadisticas con el fin de
identificar los puntos criticos de trabajo,
oportunidades de mejora, expectativas y
necesidades de los usuarios, en cada uno de los
servicios que se prestan en el INDER de Medellin.

2.4 Analizar y evaluar los resultados y
conclusiones que se obtienen con la investigacion
y disefio de la herramienta.

3. Preparacion de la socializacién del proyecto




4. Socializacion del proyecto

Tabla1l Cronograma de Actividades

3. Se identificaron los recursos materiales: Computador, libros, documentacion del INDER.
Se acudid a los funcionarios del Observatorio del INDER, y a los lideres de los demas
procesos, para obtener la informacion necesaria de cada servicio y asi proceder a la
realizacién de un disefio adecuado de la herramienta, la cual se decidid que lo mas
pertinente era la realizacion de una encuesta, porque es un instrumento para recoger
informacion cualitativa y/o cuantitativa de una poblacion estadistica y ademéas una
herramienta que permite conocer y medir la satisfaccion de los usuarios en cada uno de
los servicios, lo cual posibilita la toma de decisiones para conducir los servicios siempre a
una mejora continua.

4. Se investigaron los aspectos claves a evaluar en las encuestas, teniendo en cuenta las

diferentes variables que se pueden identificar, recopilar, clasificar, interpretar y aplicar de
acuerdo con los usuarios de cada servicio. Se estudié la informacion recibida de los
lideres de los procesos, se reviso y fue clasificada de acuerdo con las 3 categorias de
servicios que ofrece el INDER: Estrategias, Eventos y Reservas, cada una de ellas a su
vez se subdividié en otras categorias, las cuales fueron clasificadas por nimero de
usuarios, cantidad de hombres, cantidad de mujeres y ciclo de vida.
Se analizaron los tipos de encuestas para aplicar y garantizar en cada servicio una
completa y adecuada participacion de los usuarios. Se hicieron comparaciones con las
encuestas realizadas anteriormente en el INDER y con la guia del departamento nacional
de planeacién. (Lineamientos para el Disefio e Implementacion de Mediciones de
Percepcién y Expectativas Ciudadanas).

Se disefiaron 2 modelos de encuesta, uno de ellos para ser aplicado al servicio: Estrategias
y el otro modelo para los servicios: Eventos y Reservas. El primero de ellos consta de 11
preguntas y el segundo tiene 20 preguntas.

Para la evaluacion de las encuestas, se tuvo en cuenta la escala de Likert para realizar este
proceso y cuantificar los resultados, se realizaron dos tablas de calificacion con diferentes
variables que permiten identificar los niveles y porcentajes de satisfaccion de los usuarios.

Ademas, se investigo acerca de la Excelencia del Servicio, para tener mejores bases en el
disefio de las preguntas de la encuesta. “El servicio significa la gran opcién que tenemos
para triunfar ante la nueva competencia y es el camino para tener éxito corporativo. Dar es
la mayor manifestacion del poder, el que sirve domina”. Cornejo. 2018. Excelencia en el
servicio.
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5. Se investigaron los datos relacionados con analisis estadistico, Numero total de la
poblacién (N), Desviacion estandar de la poblacion (S), Nivel de confianza (Z) y error de
estimacioén (E), para obtener el tamafio de muestra de la poblacion objetivo, mediante el
muestreo aleatorio simple (MAS), con el fin de realizar la encuesta e identificar los puntos
criticos de trabajo, oportunidades de mejora, expectativas y necesidades de los usuarios,
en cada uno de los servicios que se prestan en el INDER de Medellin. Para hallar el
tamafo de la muestra estadistica, se tuvieron en cuenta una serie de pasos y condiciones
que se explican detalladamente en el Anexo: Clasificacion de los Servicios del INDER y
Muestra Estadistica.

A continuacion, se puede apreciar en la grafica, el tamafio de muestra estadistico con
respecto a la cantidad de usuarios de cada servicio.

Tamaino de muestra estadistica

B Muestra Numero de usuarios en cada servicio
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Grafica 1 Tamaifio de muestra estadistica

Durante la investigacion y realizacion del proceso para hallar el tamafio de muestra
estadistica de los usuarios del INDER, se consultd a la profesora Lorena Brin Gonzalez
(Magister en Ciencias-Estadistica de la Universidad Nacional de Colombia Sede
Medellin.), para aclarar dudas y confirmar que el procedimiento se haya realizado de forma
correcta.

6. Se analizaron y compararon las encuestas anteriores con la que se realizé en este proyecto.
Se evidencid en las primeras encuestas una baja participacion por parte de los usuarios
que acceden a los servicios del INDER, porque a pesar de que se desarrollaron de manera
virtual, eran voluntarias, por lo que los usuarios no se interesaban en realizarlas. En
cambio, el diligenciamiento de la nueva encuesta sera un requisito para la inscripcion a
cada uno de los servicios, y debido a esto habra una participacién activa de la misma,
ademas se tendra la muestra estadistica para saber a cuantas personas como minimo deben
realizar la encuesta para tener resultados mas confiables, que permitan evaluar y analizar
las necesidades de los usuarios y proponer las respectivas estrategias de mejora. Anexo,
Encuestas anteriores realizadas en el INDER. En cuanto a los recursos materiales, se




gasté un total de: $ 1.220.000*5= $6.100.000, equivalente al salario mensual de
practicante.

Se realiz6 una prueba con el disefio de las dos encuestas, a cuatro usuarios que ya habian
participado antes en servicios del INDER, dos de ellos diligenciaron la encuesta tipo 1
para el servicio: “Estrategias” y los otros dos diligenciaron la encuesta tipo 2 para los
servicios: “Eventos y Reservas”. Se obtuvieron los siguientes resultados de satisfaccion:

Encuesta tipo 1

CEeReoR ] puntaje | %
Totalmente insatisfecho 1 3%
Insatisfecho 2 0%
Algo satisfecho 3 8%
Satisfecho 4 13%
Totalmente satisfecho 5 53%

Total de porcentaje 75%

Tabla 2 Calificacion 1 Encuestal

Calificacion 1

M Totalmente insatisfecho @ Insatisfecho
W Algo satisfecho u Satisfecho

W Totalmente satisfecho

Grafica 2 Calificacion 1 Encuesta 1



[Calificacion 2 Puntaje | %
Nunca 1 0%
Casi nunca 2 0%
Ocasionalmente 3 3%
Casi todos los dias 4 3%
Todos los dias 5 20%

Total de porcentaje 25%

Tabla 3 Calificacion 2 Encuestal

Calificacion 2

0%

M Nunca M Casl nunca u Ocasionalmente

W Casi todos los dias W Todos los dias

Grafica 3 Calificacion 2 Encuesta 1

Anélisis de los resultados de acuerdo al puntaje
Entre 0 y 25 ==> Implica Insatisfaccién general.
Entre 26 y 50 ==> Insatisfaccion con respecto a ciertas
caracteristicas.
Entre 51 y 80 ==> Una disposicion neutral
Entre 81 y 100==> Satisfaccion Mejor
puntaje maximo= 100

Tabla 4 Andlisis de Resultados Encuesta 1

Segun la tabla de andlisis de resultados, los dos usuarios que realizaron la encuesta obtuvieron
resultados que se enmarcan entre 81 y 100 puntos, es decir: Satisfaccion.



Encuesta tipo 2

[ Calificacion 0 Puntaje | %
Totalmente insatisfecho 1 0%
Insatisfecho 2 0%
Algo satisfecho 3 0%
Satisfecho 4 14%
Totalmente satisfecho 5 41%

Total de porcentaje 55%

Tabla 5 Calificacion 1 Encuesta2

Calificacion 1
0%

0%

¥ Totalmente Insatisfecho ¥ Insatisfecho W Algo satisfecho
M Satisfecho M Totalmente satisfecho

Grafica 4 Calificacion 1 Encuesta 2

[ Calificacion 2 Puntaje [ %
Nunca 1 0%
Casi nunca 2 0%
Ocasionalmente 3 0%
Casi todos los dias 4 18%
Todos los dias 5 27%
Total de porcentaje 45%

Tabla 6 Calificacion 2 Encuesta?2



Calificacion 2

M Nunca M Casinunca W Ocasionalmente

W Casi todos los dias & Todos los dias

Gréfica 5 Calificacion 2 Encuesta 2

Anélisis de los resultados de acuerdo al puntaje
Entre 0 y 14 ==> Implica Insatisfaccidn general.
Entre 15 y 27 ==> Insatisfaccion con respecto a ciertas caracteristicas.
Entre 28 y 44 ==> Una disposicion neutral
Entre 45 y 55==> Satisfaccion Mejor
puntaje maximo= 55

Tabla 7 Analisis de resultados Encuesta 2

Segun la tabla de analisis de resultados, los dos usuarios que realizaron la encuesta obtuvieron
resultados que se enmarcan entre 45 y 55 puntos, es decir: Satisfaccion.
Anexo, Prueba de Encuestas.

Resultados y Analisis

Con la realizacion de este proyecto, como practicante tuve la oportunidad de tener un
mejor acercamiento con una de las Instituciones mas queridas en Antioquia, El Inder
Medellin, me permitié conocer detalladamente cada uno sus procesos, servicios y
colaboradores que a diario luchan para lograr que el Instituto sea el mejor en Deportes y
Recreacidn; me abrid las puertas al aprendizaje como estudiante y profesional para aplicar
las herramientas adquiridas durante la carrera, puse en practicas conocimientos
relacionados con: Analisis de datos y Estadistica, Calidad, Servicio, Tecnologia de la



Informacion, Gestion de la Documentacion, Gestion de Riesgos, Analisis de Indicadores,
entre otros que me permitieron llevar a cabo el disefio de una encuesta que permite
aumentar la participacion activa de los usuarios e identificar los puntos criticos de trabajo
en cuanto a Profesionalismo, Instalaciones, Capacidad de Respuesta y Comunicacion;
para evidenciar oportunidades de mejora, expectativas y necesidades, en cada uno de los
servicios que se prestan en el INDER de Medellin, y de esta forma analizar los resultados
encontrados y establecer estrategias de mejora continua.

Anexo, Clasificacion de los Servicios del INDER, Disefio de Encuesta, Muestra
Estadistica, Prueba de Encuestas, Encuestas anteriores realizadas en el INDER.

Conclusiones

e Hubo amplia colaboracion por parte de los lideres de los procesos para brindar la
informacidén correspondiente de los usuarios que acceden a los servicios del INDER,
permitiendo de esta forma avanzar en el desarrollo del proyecto.

e A través de la Guia del DNP (Departamento Nacional de Planeacién), “Lineamientos
para el Disefio e Implementacion de Mediciones de Percepcion y Expectativas
Ciudadanas”, se lograron obtener aspectos claves a evaluar en las encuestas, teniendo
en cuenta las diferentes variables a identificar, recopilar, clasificar, interpretar y
aplicar de acuerdo con los usuarios de cada servicio.

e Por medio de libros y revistas, se logrd hacer un analisis investigativo de la Excelencia
de los Servicios, su Disefio y Dimensiones, gracias a este proceso, se logrd obtener
mayor claridad en el tema y adquirir las herramientas necesarias para un adecuado
disefio de la encuesta de satisfaccion de los usuarios. Basados en bibliografia de
estadistica y administracion, se lograron identificar los pasos a seguir para la
obtencion del tamafio muestral del total de usuarios de cada servicio, teniendo en
cuenta datos relacionados con analisis estadistico, poblacion, desviacion estandar,
nivel de confianza y error de estimacion.

e Gracias a la aplicacion de la Escala de evaluacion: Likert, se facilita la medicion de
datos y la interpretacion de los métodos estadisticos, debido a que contiene preguntas
definidas y de opcidén mdaltiple que ademas pueden ser contestadas con facilidad.

e La aplicacion de la nueva encuesta permitird aumentar el porcentaje de participacion
de los usuarios del INDER, y de esta manera se tendra mas informacion de las
necesidades de los usuarios para asi poder implementar herramientas que conduzcan al
Instituto al Mejoramiento continuo de la calidad de sus servicios.



e A traves de la evaluacion, se puede identificar oportunidades de mejora, y alternativas
de innovacion en servicios.
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1. Clasificacion de los Servicios del INDER y Muestra Estadistica.
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Procedimiento para estimar el tamano de muestra:

zleatario simple (MAS), s2 sigue este procedimisnta:

Para estimar el tamafio de muestra representativo de una poblacidn, mediante el muestreo

rimera tatal de la poblacidn Ml v también =ila variable

medial.

1. Seidentifica =i se trata de una poblacidninfinita (no =& conoce el ndmero total de la poblacidn M) o finita (se conoce el

objeto del estudio es cuantitativa o cualitativa. Este pasao es importante para definir la
farmula por utilizar [la Farmula para estimar la muestra en una poblacidn infinita es
diferente de la que se utiliza para estimar la muestra en poblaciones finitaz] v la forma
de estimar el valor del error de e stimacidn que se va a utlizar en |z respectiva fémuls
[zuando la variable es cualitativa se wtiliza un valar en porcentaje no superior a 102,
mientras que en el caso de las variables cuantitativas, el valor del erar de estimacidn
también ez maxima 103, pero es un valor absaluta estimada con base enelvalar de la

frecuencias, resultada de la medicidn de la variable
objeto del estudio (i),

2. Se determinala desviacidn estandar de la poblacidn que se puede obtener mediante
resultados de estudio previos o mediante la realizacidn de una “muestra pilato™. Cuando
se estimala desviacidn estandar de la poblacidén mediante la muestra pilato, se comienza por construir una tabla de

Poblacién Finita
Total de usuarios aio 2020:

131753



3. Se define el nivel de confianza £ que se debe wtilizar, el cual se encuentra enla funcidn
de distribucidn normal tipificada o tabla 2, que how dia aparece en los libros de estadiztica v en varios de los libros de
metodologia de investigacidn. En este libra se encuentra Nivel de Confianza
como Anexo C. Para efectos de investigacion, los valores de £ que se van a utilizar corresponden a niveles de confianza
iguales o superiares 3 303, que envalores tipificados

£ son ualares iguales o superiores 2 1,96,

4. Se define el error de estimacian E (diferencia masima entre la media muestral wla
media poblacional que esta dispuesta a aceptar elinvestigador, dependienda del
nivel de confianza (valares 2) u del valar estimade de la desviacién S). Eninvestigacién cientifica, al error de estimacidn E
se le asignan valores menores oiguales a 1054
enrelacidninversa con los valores de 24 5, e decir, cuando se asigna unvalar de
nivel de confianza pequetio vla desviacion estindar ez grande, el errar de estimacidn
E* debe zer pequefia. El valor estimado del coeficiente de Stk permite definir cudndo
|z desviacidn esténdar de una poblacidn es grande o pequetia. En oz casos enloz que Siz= 4
el valor de S son menores oiguales que 3034, se dice que |la desviacidn esténdar e
pequenia (se entiende que la respectiva poblacidn tiende a ser homogénea), mientras gue
cuando la relacion S es mavor que 3052 pero menor que 602, ze dice que la desviacidn rror de estimacion
estandar es grande [se considera que la respectiva poblacian tiende a ser heterogéneal,
pera =ilarelacion S es superior a 605, entonces =& dice que la poblacidn objeto del

>3

estudio es heterogénes v en ese cazo se recomienda una muestra pilato mayvor v asignar
nivel de confianza superior 2 353y error de estimacidn pequeiio -menar o igual que 33

5. Se caloula elvalar del tamafio de muestra representativo segln la farmula correspondiente y se concluye sobre 2l
tamafio minimo de muestra requerida especificando los
respectivas valores de nivel de confianza (2, desviacion estandar, estimada [S]y errar
de estimacidn utilizado (E]L

Tamafo de muestra




2. Encuestas anteriores realizadas en el INDER.

1. Encuesta:
Encuesta de satisfaccién T2 Atencion al Ciudadano - INDER Medellin- 2020

AVISO DE PRIVACIDAD Y AUTORIZACION: INDER-MEDELLIN, Se encuentra
comprometido con el adecuado manejo de los datos personales y en calidad de responsable
dando cumplimiento a la Ley 1581 de 2012 y el decreto 1074 de 2015 de Proteccion de Datos
Personales, por ello entiende que la persona al insertar sus datos personales en el presente
documento ha leido, entendido y aceptado la politica de proteccion de datos aceptando la
finalidad dada a los datos aqui recolectados para la realizacion de capacitaciones, desarrollo
de estrategias INDER, listados de asistencia, formacion, y cualquier otra actividad liderada
por el instituto, dispuesta en la politica de la institucion. SE ENTIENDE QUE LA
AUTORIZACION ES EXPRESA E INFORMADA por parte del titular de datos en el
presente documento de registro. Cualquier inquietud favor dirigirse al correo institucional
proteccion.datos@inder.gov.co o consulte los demas canales de atencion en la politica
divulgada en https://www.inder.gov.co para ejercer los derechos de conocer, actualizar,
rectificar, suprimir y revocar la autorizacion. Con el fin de evaluar el servicio prestado por el
Instituto de Deporte y Recreacion de Medellin, en su proceso de Atencidn al ciudadano, le
solicitamos responder las siguientes preguntas que nos permitirdn mejorar nuestros servicios.
1. ¢El servicio recibido cumplié con sus expectativas?

O o
Si
No
2. (El servicio se prestd de manera oportuna?
C
Si
No
3. ¢Considera (til la informacion recibida?
C
Si
No
4. Sugerencias para prestar un mejor servicio:

~

~

~

=]

_| Enviar
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Resultados Encuesta 1

Encuesta de satisfacoién de Atencidn al Ciudadano - INDER Medellin - Gusrdedo
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Total de usuarios INDER: 191.753
Total de usuarios que diligenciaron la encuesta: 43

43 =100 .. -z .
————= 2% de participacion de los usuarios
191753

2. Encuesta:

Encuesta de satisfaccion de Reconocimiento Deportivo

AVISO DE PRIVACIDAD Y AUTORIZACION: INDER-MEDELLIN, Se encuentra
comprometido con el adecuado manejo de los datos personales y en calidad de responsable
dando cumplimiento a la Ley 1581 de 2012 y el decreto 1074 de 2015 de Proteccion de Datos
Personales, por ello entiende que la persona al insertar sus datos personales en el presente
documento ha leido, entendido y aceptado la politica de proteccion de datos aceptando la
finalidad dada a los datos aqui recolectados para la realizacion de capacitaciones, desarrollo
de estrategias INDER, listados de asistencia, formacion, y cualquier otra actividad liderada
por el instituto, dispuesta en la politica de la institucion. SE ENTIENDE QUE LA
AUTORIZACION ES EXPRESA E INFORMADA por parte del titular de datos en el
presente documento de registro. Cualquier inquietud favor dirigirse al correo institucional
proteccion.datos@inder.gov.co o consulte los demas canales de atencion en la politica
divulgada en https://www.inder.gov.co para ejercer los derechos de conocer, actualizar,
rectificar, suprimir y revocar la autorizacion. Con el fin de evaluar el servicio prestado por el
Instituto de Deportes y Recreacion de Medellin, en la expedicion del Reconocimiento



mailto:proteccion.datos@inder.gov.co
https://www.inder.gov.co/

Deportivo o actualizaciéon de algun documento para el tramite, le solicitamos responder las
siguientes preguntas que nos permitirdn mejorar nuestros servicios.
1. Nombre del Club

W

2. El acceso al tramite fue:
Virtual

"y

. .
Presencial
Ambos
3. La asesoria recibida sobre el tramite fue:
Selecciona la respuesta
4. ¢ Si responde Mala, explique por qué?

W

5. El trato del funcionario en la asesoria fue:
Selecciona la respuesta
6. ¢Si responde Malo, explique por qué?

7. ¢Se le presento alguna dificultad en el proceso?
Selecciona la respuesta
8. ¢Si respondio Si, diga cual?

9. ¢El trdmite tuvo algin costo?
i

Si
~
No
10. Para mejorar el proceso, ¢nos quiere dar alguna recomendacion?

|| _| Enviar



Resultados Encuesta 2

Encuesta de satisfaccion de Reconocimiento Deportivo y/o actualizaciones - Guardado

Prequntas Respuestas @)

oY

Encuesta de satisfaccion de Reconocimiento Deportivo Y/ 0O a( tualizaci

Total de usuarios que solicitaron tramites en el INDER:
Total de usuarios que diligenciaron la encuesta: 79

T9=100 .- -z .
;zu = 35% de participacion de los usuarios




3. Disefno de Encuesta.

Encuesta 1. Servicio: Estrategias.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS SERYICIOS POR LOS USUARIOS DEL
INDER MEDELLIN

AY¥ISO DE PRIVACIOAD ¥ AUTORIZACION

IMDER-MEDELLIM, Se encuentra comprometida con el adecuado manejo de los datos perzonales y en calidad de responsable dando
cumplimiento ala Ley 1531 de 2012 y el decreta 1074 de 2015 de Proteccidn de Datos Personales, por ello entiende que |a persona alinsertar
sus datos personales en el presente documenta ha leido, entendido y aceptada la politica de proteccidn de datas aceptanda la finalidad dada
alos datos aqui recolectados para larealizacion de capacitaciones, desarrolla de estrategias INDER, listados de asistencia, Formacian, y
cualquier otra actividad liderada por el instituto, dizpuesta en la politica de la institucidn, SE EMTIENDE QUE LA AUTORIZACIAON ES
ExFRESA E INFORMADS, par parte del titular de datos en el presente documento de registro. Cualgquier inquietud Favar dirigirse al carmeo
institucional proteccion.datos@inder.gov.eo o consulte los demas canales de atencidn en la politica divalgada en https:Mwww inder.gow.co
para ejercer los derechos de conocer, actualizar, rectificar, suprimir y revocar la autorizacion. Con el fin de ewvaluar el servicia prestado por el
Instituto de Departe y Recreacion de Medellin, en su procesa de Atencidn al ciudadano, le solicitamos responder las siguientes preguntas
que RO permititan mejorar nuestros servicios,

DATOS DE IDENTIFICACION

Mombre:

Nro. de Identificacion:
Sexo:

Edad:

Servicio:

Objetivo de la encuesta

Ewaluar la calidad de los servicios que ofrece el INDER, para identificar los puntos criticos, analizarlos y buscar estrategias de mejora
continua, con el fin de mantener la atisfaccion permanente de los usuarios.

Categorias Calificacion

Instrucciones de diligenciamiento: Marca conuna ¥ la casilla que esta mas
PROFESIONALISMO cefana a tu opinidn en las siguientes preguntas, bajo esta calificacidn: Tatalmente
inzatisfecho, Insatisfechao, Algo satisfechao, Satisfecho, Totalmente satisfecho

ITEMS
— — " — Totalment
ZComo califica la calidad de la prestacion . Insatisfec Alao Totalmente
del servicio ofrecido por el INDER - . - Satisfecho -
Medellin?. teniendo en cuenta los insatisfec ho satisfecho satisfecho
"t ho

siguientes aspectos:

1. Contenido de la clase

2. Materiales para el desarrolla de la clase

3. Actitud del docente

4. Conocimienta téonico del docents

5. Puntualidad en la prestacian del servicio.




£ Como califica los siguientes aspectos del
docente que lo atendia?

Totalmente
insatisfech
o

Insatisfech
o

Algo
satisfecho

Satisfecho

Totalmente
satisfecho

6. Presentacidn personal

7. Amabilidad

8. Calidad de la asesoria recibida

9. Conocimiente y deminio del tema

INSTALACIONES

Instrucciones de diligenciamiento: Marca con una X la casilla que esta mas cercana
a tu opinidn en las siguientes preguntas, bajo esta calificacion: Totalmente insatisfecho,
Inzatisfecho, Alge satizfecho, Satisfecho, Totalmente satisfecho

ITEMS

£ Como califica los siguientes aspectos de este
punto de servicio?

Totalmente
insatisfech
o

Insatisfech
o

Algo
satisfecho

Satisfecho

Totalmente
satisfecho

10. Facilidad de acceso

11. Estado de las instalaciones

12. Limpieza

13. Orden

14. Sequridad

15. Materiales o implementos brindados para el servicio

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Instrucciones de diligenciamiento: Marca con una X la casilla que esta mas cercana
a tu opinion en las siguientes preguntas, bajo esta calificacion: Nunca, Casinunca,

Ocasionalmente, Casitodos los dias, Todos los dias.

ITEMS

Nunca

Casi Nunca

Ocasionalmen

Casitodos los

Todos los dias

16. ;El docente o gestor tiene disponibilidad de
ayuda durante la prestacion del servicio?

17. ;Considera usted que el tiempo para
acceder al servicio es rapido?

18. cAccederias nuevamente a este servicio?

COMUNICACION

Instrucciones de diligenciamiento: Marca con una X |a casilla gue esta mas cercana
a tu opinidn en las siguientes preguntas, bajo esta calificacion: Nunca, Casinunca,

Ocagionalmente, Casitodos los dias, Todos los dias.

TEMS

Nunca

Casi Nunca

Ocasionalmen
te

Casitodos los
dias

Todos los dias

19. :El lenguaje utilizado por el docente o gestor
durante la prestacion del servicio es claro?

20 : Considera usted el docente o gestor tiene
disposicion para escuchar sus dudas?




Encuesta 2. Servicios: Eventos y Reservas

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS POR LOS USUARIOS DEL INDER MEDELLIN i nd‘er
R Tl P

AWVISO DE PRIVACIDAD ¥ AUTORLZACION

INDER-MEDELLIM, Se encuentra coemprometido con el adecuado manejo de los datos personales v en calidad de responsable dando
cumplimiente a la Ley 1581 de 2012 y el decreto 1074 de 2015 de Proteccion de Datos Personales, por ello entiende gue la persona al insertar
sus datos personales en el presente documento ha leido, entendido y aceptado la politica de proteccion de datos aceptando la finalidad dada a

los datos agui recolectados para la realizacion de capacitaciones, desarrollo de estrategias INDER, listados de asisten cid, formacion, y
cualquier otra actividad liderada por el instituto, dispuesta en la poltica de la institucién. SE ENTIENDE QUE LA AUTORIEZACION ES EXPRESA E
INFORMADA por parte del titular de datos en el presente documento de registre. Cualguier inguistud favor dirigirse al correo institucional
proteccion.datos@inder.gov.co o consulte los demas canales de atencion en la poltica divulgada en hitps:/iwww.inder.gov.co para ejercer
los derechos de conocer, actualizar, rectificar, suprimir y revocar la autorizacion. Con el fin de evaluar el servicio prestado por el Instituto de
Deporte v Recreacion de Medelin, en su proceso de Atencidn al ciudadano, le solicitamos responder las siguientes preguntas que nos
permitirin mejorar nuestros servicios.

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre:

Nro. de Identificacion:
Sexo

Edad:

Servicio:

Dbjetivo de la encuesta

Evaluar la calidad de los servicios que ofrece el INDER, para identificar los puntos criticos, analizarlos v buscar estrategias de mejora
continua, con el fin de mantener la satisfaccion permanente de los usuarios.

Categorias Calificacion

Instrucciones de diligenciamiento: Marca con una X la casila gue esta mas
INSTALACIONES cercana a tu opinién en las siguientes preguntas, bajo esta calificacion: Totalmente
insatisfecho, Insatisfecho, Alge satisfeche, Satisfeche, Totalmente satisfecho

ITEMS

Totalmente Insatisfech Algo Totalmente
£ Como califica los siguientes aspectos de este|insatisfech . g Satisfecho .
L o satisfecho satisfecho
punto de servicio? o

10. Faciidad de acceso a la reserva
11. Estado de las instalaciones:
12. Limpieza
13. Orden
14. Sequridad
15. Materiales o implementos brindades para el

Instrucciones de diligenciamiento: Marca con una X la casilla que esta mas
CAPACIDAD DE RESPUESTA cercana a tu opinion en las siguisntes preguntas, bajo esta calificacion: Munca, Casi
nunca, Qcasionalmente, Casitodos los dias, Todos los dias.

ITEMS Nunca Casi Nunca |Ocasionalmen] Casitodos los Todos los dias
16. :El docente o gestor tiene disponibilidad de
ayuda durante la prestacion del servicio?

17. ; Considera usted que el tiempo para
acceder al servicio es rapido?

18. ;Accederias nuevamente a este servicio?

Instrucciones de diligenciamiento: Marca con una X la casilla que esta mas
COMUNICACION cercana a tu opinion en las siguientes preguntas, bajo esta calificacion: Munca, Casi
nunca, Ocasionalmente, Casi todos los dias, Todos los dias.

Ocasionalmen| Casitodos los

ITEMS Nunca Casi Nunca "
te dias

19. (El lenguaje utilizado por el docente o
gestor durante la prestacion del servicio es
claro?

20 ;Considera usted el docente o gestor tiene
disposicion para escuchar sus dudas?

Todos los dias




Calificacion.

Calificacion Puntaje Calificacion Puntaje
Totzimente insalisfech 1 Nunca 1
Insatisfecho 2 (asinunca 2
Tablas de calificacion==> Algo safisfecho 3 Ocasionalmenie 3
Satisfecho 4 Cas fodos los dia 4
Tolaimente satsfecho 3 Todos los das 3
Analisis de los resultados ENCUESTA 1 de Analisis de los resuitados ENCUESTA 2 de
acuerdo al puntaje acuerdo al puntaje
Enire 0 y 25 ==> impica Insatisfaccidn general Enfre 0y 14 ==> Implca Insafisfacadn general
Tablas ds inilisis 0o los resuladignass Entre 26 v 30 = lnsaﬁsfaoggin conrespecioa Enfre 15y27 == kmﬂéacqm conrespecina
cieras caraciensticas. clerias caractensicas
Enfre 51y 80 ==> Una disposicidn neufral Enire 28 y 44 => Una disposicion neiral
Enire 81y 100==> Satisfaccién Enize 45y 55==> Safisfacadn




4. Prueba de Encuestas.
1 Prueba Encuesta 1. Servicio: Estrategias.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS SER¥ICIOS POR LOS USUARIOS DEL
INDER MEDELLIN

AVISO DE PRIVACIDAD ¥ AUTORIZACION

INDER-MEDELLIM, Se encuentra comprometido con el adecuado manejo de los datos personales y en calidad de respon=able dando cumplimiento
alaLey 15581 de 2012 y el decreta 1074 de 2015 de Froteccidn de Datos Fersonales, por ella entiende que la persona al insertar sus datos personales en
el presente documento ha leido, entendido y aceptado la politica de proteccidn de datos aceptando la finalidad dada a los datos aqui recolectados
para larealizacidn de capacitaciones, desarrollo de estrategias INDER, listados de asistencia, Formacidn, y cualquier otra actividad liderada por el
instituto, dispuesta en la politica de la institucidn. SE ENTIEMDE QUE LA AUTORIZACIAON ES EXPRESA E INFORMADA por parte del titular de
datos en el presente documento de registro. Cualquier inquietud favor dirigirse al correo institucional proteccion.datos@inder.gow.co o consulte los
demiés canales de atencidn en la politica divulgada en httpsdfwwwinder.gowv.co para ejercer los derechos de conacer, actualizar, rectificar, suprimir y
rewccar la autarizacidn. Con el fin de evaluar el servicio prestado por el Instituta de Deporte y Recreacidn de MMedellin, en su proceso de Atencidn al
ciudadana, le salicitamos responder las siguientes preguntas que Nos permitirdn Mejorar nUestros servicios.

OATOS DE IDENTIFICACION

NMombre:-

MNro._ de Identificacidn:

Sexzo: Femenino

Eda 29

Servicio: Desarrollo Deportivo

Objetivo de la encuesta

Ewaluar la calidad de las servicios que ofrece el INDER, para identificar los puntos criticos, analizarlos y buscar estrategias de mejora continua, con el
fin de mantener la satisfaccidn permanente de los usuarios.

Categorias Calificacion
Instrucciones de diligenciamiento: MMarca conuna X la casilla que esta més cercana
PROFESIONALISRMO atu opinidn en las siguientes preguntas, bajo esta calificacidn: Totalmente insatisfecho,
Inzatizfecho, Algo satisfecho, Satisfecho, Totalmente satisfecho
ITERMS T I
- — m — otalment
LZComo califica la calidad de la prestacian -
S - L] Insatisfec - - Totalmente
del servicio ofrecido por el INDER N - Algo satisfecho Satisfecho -
- = - insatisfec ho satisfecho
Medellin?, teniendo en cuenta los siguientes ho
aspectos:
1. Contenido de la clase £
2. MMateriales para eldesarrcllo de la clase £
3. Sctitud del docente £
4. Conocimiento técnico del docente £
5. Funtualidad en la prestacion del serdicio. £

iCome califica los sig}-ieltes aspectos del = Inm=atizFec Algo FakicFecho Totalmente
docente gque lo atendio? [ T.] zatizFecho zatisFecho
&, Presentacidn personal x
1. Amabilidad x
5. Calidad de la asesoria recibida ®
A, Conocimicnto v dominio del tema x

Instrucciones de diligenciamiento: Marca conuna X la casilla que esta m3s cercana
2t opinidn en laz siguicntes preguntas, baje esta calificaciéne Totalments insatizfeche,

INETALACIONES
Inzatizfecha, &lgo satizfecho, Fatisfeche, Totalmente satisfecha

TTEME Totalment
= InzatisFec Algo EatizFecho

iCome califica los siguientes aspectos de | — _
- imsatizfec [ T.] zatizFecho

ecte punto de cervicio? L
[

Totalmente
zatisFecho

10, Facilidad d: acceso
11. Estado de las instalaciones
12. Limpicza
135, Orden
14, Sxquridad
15, Flaterizles o implementos brindadas para <l "

| | = =

Inctrucciones de genciamiento: Marca con una X o casilla que esta mds cercana
a tuopinidn en laz siguicntes preguntaz, bajo csta calificacidne Munca, Casi nunea,
Ocasionalments, Casi todos los dias, Todos los dias.

CAPACIDAD DE RESPUEETA

Dcasionalment Cazi todoxs Todos lox dias

ITEMS Hunca Casi
16. ;El docente o gestor tiene
disposibilidad de aguda durante la x
preztaciom del servicio?

17, ;Comnsidera usted gque I ticmpo para

acceder al er i ex rapido?
18. jAccederias
Ser

meramente @ £sbe
= x

Instrucciones de diligenciamiento: Marca conuna % la casilla que esta m3s cercana

COMUNICACION a ku apinidn cn laz siguicntes preguntas, bajo esta calificacidn: Munca, Casi nunea,
Dicazionalmentes, Casi badas las dias, Tados las dias.

iTEMEZ [P Caxi Deoasionalment Caxi tc:.d-n-s Todos los dias
Munca = los dias
13. iEl lenguaje utilizado por ¢l docente o
gestor derante la prestacion del servicio x
ex claro?
20 ;Considera usted £l docents o gestor
x

tiene disposicion para escuchar su=
dwdaz?




2 Prueba Encuesta 1. Servicio: Estrategias.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS SERYICIOS POR LOS USUARIOS DEL
INDER MEDELLIN

AY¥ISO DE PRIVACIDAD ¥ AUTORIZACION

INDER-MEDELLIM, S encuentra comprometida con el adecuado manejo de loz datos perzonales y en calidad de responzable dando
cumplimienta ala Ley 1581 de 2012 y el decreto 1074 de 2015 de Proteccidn de Datas Personales, por ello entiende que la persana al insertar sus
datos personales en el presente dacumenta ha lefda, entendida y aceptada la politica de proteceidn de datos aceptandala finalidad dada alos

datos aqui recolectados para la realizacion de capacitaciones, desarrollo de estrategias INDER, listados de asistencia, Formacidn, y cualquier otra
actividad liderada por el instituto, dispuesta en la politica de la institucidn, SE ENTIEMDE QUE LA AUTORIZACION ES EXPRESA E
INFORMADA, por parte del titular de datos en el prezente documenta de registro. Cualquier inquietud Favor dirigirze al correo institucional
protecion.datos@inder.gow.co o consulte los demis canales de atencidn en la politica divulgada en https:Hwww.inder.gov.co para ejercer los
derechas de conocer, actualizar, rectificar, suprimir y rewacar la autorizacion. Con el fin de evaluar el servicio prestado par el Instituto de Deporte y
Fiecreacion de Medellin, en su proceso de Atencion al ciudadana, le salicitamas responder las siguientes preguntas que nos permititn mejorar
nuestros sericios.

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre:

Nro. de Identificacion:

Sexo: Femenino

Edad: 27

Servicio: Formacion Deportiva para adultos

Objetivo de la encuesta

Evaluar la calidad de los servicios que ofrece el INDER, para identifizar los puntos criticas, analizarlos y buscar estrategias de mejora continua,
con el fin de mantener la zatisfaceidn permanente de los usuarios.

Categorias Calificacion

Instrucciones de diligenciamiento: Marcaconuna 2 la casilla que estamis
FPROFESIONALISMO cercana atu opinidn en las siguientes prequntas, bajo esta calificacion: Tatalmente
inzatisfecha, Insatisfecho, Algo zatisfecha, Satizfecho, Tatalmente satisfecho

ITEMS
— — m =T Totalment
iComo califica la calidad de la prestacion .
e - e Insatisfec - - Totalmente
del servicio ofrecido por el INDER . . Algo satisfecho| Satisfecho ;
. . insatisfec ho satisfecho
Medellin?, teniendo en cuenta los ho
siguientes aspectos:
1. Contenida de la clase H
2. Materiales para el desarrollo de la clase 4
3. Actitud del docente H
4. Conocimiento técnico del docente 4
5. Puntualidad en la prestacion del servicio. 4
Totalment
iCémo califica los siguicates aspectos del |« meatisfech| L\ ticfecko Saticfecka Totalmente
docente que lo atendio? imsatisfec o zatisfecho
ko

E. Presentacién perconal
T. Amabilidad
&. Calidad de la azesoris recibida
A Conacimicnta g dominic del bema

EREN ol

Inztrucciones de diligenciamiento: Marca conuna X la casilla que esta mds cercana a by
INSTALACIONES opinidn en las siguientes preguntas, bajo eska calificacién: Totalmenke inzatisfeche, Insatisfecha,
Alge satisfecho, Satisfecha, Toralments satizfecha

ITEME Totalment
- 1 tisFech Total t
iCémo califica los siguieates aspectos de = meabi=tech] Algo satisfecho |  Satisfecko ohalmente
- imzatisfec L satisfecho
este punto de ser o?
ho
10. Facilidad de acceza x
1. Ectads de las instalacionss x
12. Limpicaa x
15. Orden x
14. Zequridad *
15. Materiales o implementos brindados para ¢l zervicie .

Instrucciones de diligenciamiento: Marca conuna X la cagilla que csta mis cercana a ty
CAPACIDAD DE RESPUESTA opinidn ¢n laz siguicntes preguntas, bajo exta calificacidn: Punca, Casi nunca, Ocasionalmente,
Casi todes los dias, Tedeos los dias.

ITEME Munca Casi Dcazionalmente | Cazi todos loz] Todos los dias

16. :El docemts o gestor ticne
dispomibilidad de ayuda durante I3 x
prestacion del servicio?

1T. pConsidera usted gue el tiempo para
acceder al cervicio ex ligido?

enbe 3 este serr

o x

16. iAccederias nu

Inztrucciones de diligenciamiento: Marca conuna X la casilla que esta mds cercana a by
COMUNIC ACIGN apinidn en las siguicntes preguntas, bajo st calificacién: Munca, Casi nunca, Dcasionalmente,
Casi todos las dias, Todas las dias.

-, Cazi Casi tod 1 -
ITEMSE Hunca == Dcasionalmente s Eeses 12 Todos los dias
Munca dias
13_ ;iEl lenguaje w zado por ¢l doceste o
gestor durante la prestaciton del sere x
claro?®
20 iConsidera usted el docente o gestor x

tiene disposicion para escuchar sus dudaz?




1 Prueba Encuesta 2. Servicios: Eventos y Reservas

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS SERYICIOS POR LOS USUARIOS DEL
INDER MEDELLIN

AYISO DE PRIVACIDAD ¥ AUTORIZACION

INDER-MEDELLIM, Se encuentra comprometido con el adecuado manejo de los datos personales y en calidad de responsable dando
cumplimiento a la Ley 1581 de 2012 y el decreto 1074 de 2015 de Proteccidn de Datos Fersonales, por ello entiende que la persona al insertar
sus datos personales en el presente documento ha leido, entendido y aceptado la politica de proteccién de datos aceptando la finalidad dada

alos datos aqui recolectados para la realizacion de capacitaciones, desarrollo de estrategias INDER, listados de asistencia, Formacian, y
cualquier otra actividad liderada por el instituto, dispuesta en la politica de la institucidn, SE EMTIEMDE QUE LA AUTORIZACION ES
ExFRESA E INFORMADA por parte del titular de datos en el presente documento de registro. Cualquier ingquietud Fawor dirigirse al correo
institucional proteceion.datos@inder.gow.co o consulte los demas canales de atencidn en la politica divalgada en https:wwawinder.gov.co
para ejercer los derechos de conocer, actualizar, rectificar, suprimir y revocar la autorizacion. Con el fin de evaluar el servicio prestado por el
Instituto de Deporte y Recreacian de Medellin, en su procesa de Atencidn al ciudadano, le solicitamos respander las siguientes preguntas que
nos permitiran mejorar nuestros sendicios.

DATOS DE IDENTIFICACION

MNombre:

Nro. de Identificacidn:

Sexo: Masculino

Edad: 28

Servicio: Pista Multipropdsito

Objetivo de la encuesta

Evaluar la calidad de los servicios que ofrece el INDER, para identificar los puntos criticos, analizarlos y buscar estrategias de mejora
continua, con el fin de mankener la satisfaccion permanente de los usuarios.

Categorias Calificacion

Instrucciones de diligenciamiento: Marca conuna ¥ la casilla que estamas

INSTALACIONES cercana a tu opinidn en las siguientes preguntas, bajo esta calificacian: Totalmente
inzatisfecho, Inz atisfecho, Algo satisfecho, Satisfecho, Totalmente satisfecho

ITEMS Totalmen
iComo califica los siguientes aspectos | ':E . Insa:s[ec Algo satisfecho | Satisfecho TD:?';TIEI:'E'
de este punto de servicio? insatistec o satiztecho
ho
1. Facilidad de acceso alaresersa H
2. Estado de las instalaciones: H

3. Limpieza H

4. Orden z

5. Sequridad H

E. Mlateriales o implementos brindados para el
seryicio z

Instrucciones de diligenciamiento: Marca conuna & la casilla que estamas cercana a

CAFPACIDAD DE RESFUESTA ty opinidn en las siguientes preguntas, bajo esta calificacion: Munca, Casinunca,
Oeasionalmente, Cazi todos los dias, Todos los dias.

ITEMS MNunca Casi Dcasionalmente | Casitodos | Todos los dias
T. iEl docente o gestor tiene
disponibilidad de ayuda durante la H
prestacion del servicio?
& jConsidera usted que el tiempo para x
acceder al servicio es rapido?
9. jAccederias nuevamente a este
servicio? z

Instrucciones de diligenciamiento: Marca conuna ¥ la casilla que esta mas cercana a

COMUNICACION ty opinidn en las siguientes preguntas, bajo esta calificacion: Munca, Casi nunca,
Ocasionalmente, Casi todos los dias, Todos los dias.

x Casi . Casi todos "
ITEMS Nunca Ocasionalmente " Todos los dias
Nunca los dias
10_ ;El lenguaje utilizado por el docente o
gestor durante la prestacion del servicio H
es claro?
11. jConsidera usted el docente o gestor
tiene disposicidn para escuchar sus x

dudas?




2 Prueba Encuesta 2. Servicios: Eventos y Reservas

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS SERYICIOS PFOR LOS USUARIOS DEL INDER
MEDELLIN

AY¥ISO DE PRIVACIDAD ¥ AUTORIZACION

INDEFR-MEDELLIM, Se encuentra comprometido con el adecuado manejo de los datos personales § en calidad de responzable dando cumplimiento a
la Ley 1581 de 2012 y el decreta 1074 de 2016 de Proteccidn de Datos Personales, por ello entiende que la persona al insertar sus datos personales en el
presente documento ha leido, entendido y aceptado |a politica de proteceicn de datos aceptanda la finalidad dada a los datos aqui recolectados parala
realizacian de capacitaciones, dezarrolla de estrategias INDER, listados de asistencia, Formacion, y cualquier atra actividad liderada por el instituto,
dizpuesta en la politica de la institucidn, SE ENTIERIDE GUE L& AUTORIZACION ES EXPRESA E INFORMADA, por parte del titular de datas &n el

presente documento de registro. Cualquier inquistud Favor dirigirse al correo institucional proteceion.datos@inder. gov.co o consulte los demis
canales de atencion en la politica divulgada en https:fwww inder.gov.co para ejercer las derechos de conocer, actualizar, rectificar, suprimir y revacar la
autcrizacion, Con el fin de evaluar el servicio prestado por el Instituto de Deporte y Recreacion de Medellin, en su proceso de Atencion al ciudadano, le
zalicitamios responder las siquientes preguntas que nos permiticdn Mejorar nuestros serdicios.

DATOS DE IDENTIFICACION

Mombre:

Nro. de Identificacion:
Sezxo: Femenino
Edad:

Servicio: Piscinas

Dbjetivo de la encuesta

Ewvaluar la calidad de los servicios que ofrece el INDER, paraidentificar los puntas oriticos, analizarlos y buscar estrategias de mejora continua, con el
fin de mantener la satisfaccion permanente de los usuarios.

Categorias Calificacion

Instrucciones de diligenciamiento: MMarca conuna i la casilla que esta mas cercana atu

INSTALACIONES opinion en las siguientes preguntas, bajo esta calificacicn: Totalmente insatisfecho,
In=atisfecho, Algo zatisfecho, Satisfecho, Totalmente satisfecho

ITEMS Totalment
e Insatisfec - - Totalmente

Algo satisfecho Satisfecho N
satisfecho

£CoOmo califica los siguientes aspectos de | tisf N
este punto de servicio? '“5ah;5 ec o

1. Facilidad de acceso alareserva
2. Estado de las instalaciones:
3. Limpieza
4. Orden
5. Sequridad H
E. Materiales o implementas brindados para el
servicio

EO ECl EEl

Instrucciones de diligenciamiento: Marca conuna ¥ la casilla que esta més cercana atu

CAPACIDAD DE RESFUESTA opinidn en las siguientes preguntasz, bajo esta calificacidn: Munca, Casi nunca, Ocasionalments,
Casi todas los dias, Todos los dias.

ITEMS Nunca Casi Ocasionalmente Casi todos Todos los dias

¥. iEl docente o gestor tiene disponibilidad
de ayuda durante la prestacion del

servicio?
8. jConsidera usted que el tiempo para x
acceder al servicio es rapido?
9. ;Accederias nuevamente a este x
servicio?

Instrucciones de diligenciamiento: Marca conuna ¥ la casilla que esta més cercana atu

COMUNICACION opinidn en las siguientes preguntasz, bajo esta calificacidn: Munca, Casi nunca, Ocasionalments,
Casi todas los dias, Todos los dias.

Casi Casi todos

iTEMS i Y i
Nunca N a Decasionalmente 1 fias Todos los dias

10. ;El lenguaje utilizado por el docente o

gestor durante la prestacidon del servicio es x
claro?
11 ;Considera usted el docente o gestor
x

tiene disposicion para escuchar sus
dudas?




