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INTRODUCCION

Los programas y/o servicios que se prestan en la Liga Antioquefia de Futbol
son desarrollados de manera permanente por los empleados adscritos a la
jerarca del balompié antioquefio. Estos programas y/o servicios requieren
una evaluacion peridédica como lo establecen los canones administrativos,
para determinar si los procedimientos desarrollados en la prestacion de cada
uno de estos corresponden a los requerimientos y necesidades de los

clientes.

La razén de ser de una empresa de servicios deportivos son sus clientes o
usuarios y son precisamente estos quienes se benefician de los programas
y/o servicios ofrecidos, por ello se convierten en la fuente primaria para
obtener informacién sobre el grado de satisfaccion que se tiene con respecto
a los programas y/o servicios. Para una entidad como la Liga Antioquefia de
Fatbol, medir el grado de satisfaccion de sus clientes es importante, en la
medida en que le permite fortalecer sus procesos y mejorar la calidad de sus

programas y/o servicios.

Con estas consideraciones, se presenta el resultado de la investigacion
efectuada en el segundo semestre de 2007, sobre la percepcion de los
clientes o usuarios de la Liga Antioquefia de Futbol acerca de su satisfaccion
con los programas y/o servicios y aunque la investigacion fue motivada como

parte de los requisitos académicos de la Especializacion de Administracion
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Deportiva de la Universidad de Antioquia, fue disefiada y aplicada con el rigor
metodolégico y la orientacién practica suficientes para que sus resultados
sirvieran a la Liga en la toma de decisiones de administrativas y de

mejoramiento de la calidad de sus programas y/o servicios.

Con esta investigacion también se pretende trascender el marco académico,
estableciendo un vinculo entre el trabajo del posgrado y las necesidades de
una entidad deportiva especifica y real. Se espera que este pueda servir de

referencia para otras instituciones similares de Antioquia o del pais.

Los autores agradecen la cooperacion de los funcionarios de la Liga, sin cuyo
concurso no se habria tenido el resultado que aqui se presenta. También se
expresa la gratitud para con los docentes del posgrado, que contribuyeron

con su revisién y recomendaciones metodoldgicas y conceptuales.
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ANTECEDENTES

La Liga Antioquefia de Futbol', FEDEFUTBOL, es una entidad deportiva y
social de caracter privado, sin animo de lucro, fue fundada el 30 de
noviembre de 1929 por iniciativa de un grupo de amantes de este deporte,
quienes se propusieron darle a la capital de Antioguia una organizacién que

rigiera los destinos de este deporte en forma dinamica y entusiasta.

Esta institucion tiene la Personeria Juridica No. 60 de 1933 expedida por el
Ministerio de Gobierno, y esta sometida a sus propios estatutos y a las leyes,
decretos y normas que reglamentan el funcionamiento de las entidades

deportivas en Colombia.

La Liga Antioquefia de Futbol, FEDEFUTBOL, es un organismo del nivel
departamental que hace parte del Sistema Nacional del Deporte, cumple
funciones de interés publico y social, y tiene el compromiso de participacion
deportiva en los programas y actividades del deporte organizado y del Plan

Nacional del Deporte, la Recreacion y la Educacion Fisica.

! Segun DECRETO LEY 1228 DE 1995 (Julio 18)"'Por el cual se revisa la Legislacion deportiva
vigente y la estructura de los organismos del sector asociado con el objeto de adecuarlas al
contenido de la Ley 181 de 1995 "'.Capitulo Il Organismos Deportivos del Nivel Departamental y
del Distrito Capital. “ARTICULO. 7° Ligas deportivas. Las ligas deportivas son organismos de
derecho privado constituidas como asociaciones o corporaciones por un niamero minimo de clubes
deportivos o de promotores o de ambas clases, para fomentar, patrocinar y organizar la préctica de
deporte con sus modalidades deportivas, dentro del &mbito territorial del departamento o del Distrito
Capital, segln sea el caso, e impulsaran programas de interés publico y social.

No podra existir mas de una liga por cada tipo de limitacion dentro de la correspondiente jurisdiccion
territorial”.
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La Liga Antioquefia de Futbol, FEDEFUTBOL, esta constituida por clubes y
corporaciones deportivas que cumplen los requisitos de afiliacion; también
puede aceptar la actuacion como clubes deportivos, sin cambiar su
estructura organica, pero cumpliendo los requisitos de afiliacion establecidos
en la Ley, a las cajas de compensacion familiar, clubes sociales,
establecimientos educativos, organizaciones comunales y a las empresas

publicas o privadas que desarrollan actividades futbolisticas.

MISION DE FEDEFUTBOL

“Somos una entidad deportiva y social sin animo de lucro encargada de
administrar el fuatbol aficionado en el Departamento de Antioquia con

eficiencia y calidad humana”.

VISION DE FEDEFUTBOL

“Seremos en el 2020 una empresa deportiva y social autosostenible, lider en
la prestacion de servicios al futbol aficionado y con presencia en todas las
regiones del Departamento de Antioquia, empleando personal altamente
cualificado, y comprometida en la conquista de altos logros en el ambito

nacional”.

La FEDEFUTBOL tiene como objeto y finalidad:
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a. Fomentar, reglamentar, patrocinar, organizar y dirigir la practica del

futbol en todo el departamento de Antioquia,

b. Organizar administrativa y técnicamente la totalidad del futbol aficionado
en el departamento de Antioquia, estableciendo calendarios de
competicion en concordancia con las edades y los programas de
actividades que establezca DIFUTBOL? para las competiciones
nacionales, sin desconocer al fatbol como deporte formativo, social

comunitario; competitivo y recreativo, tanto masculino como femenino.

c. Representar al fatbol antioquefio ante los organismos publicos,
deportivos, nacionales e internacionales y ante las autoridades de

nuestro pais.

d. Reglamentar el funcionamiento de las Escuelas de Futbol Base, en total
concordancia con las disposiciones de COLFUTBOL?, DIFUTBOL vy los
distintos organismos del Sistema Nacional del Deporte.

2 Segun el articulo 6 y 65 de los Estatutos de la Federacion Colombiana de Futbol, “La DIFUTBOL
significa Division Aficionada del Futbol Colombiano. y tendra la atencion del futbol aficionado.”

3 Segln el articulo 1 de los Estatutos de la Federacién Colombiana de Futbol, “La Federacion
Colombiana de Futbol, COLFUTBOL, es un organismo de derecho privado, sin animo de lucro, afiliado
a la Federation Internationale de Football Association, FIFA y a la Confederacion Sudamericana de
Futbol, CONMEBOL........... ”
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o e. Aprobar mediante resolucién los reglamentos de competicion de sus

propios torneos o campeonatos y avalar aquellos que organicen sus

clubes.

f.  Establecer una base de datos en donde permanezca un registro
individual (ficha departamental) de todos los futbolistas que integran los
clubes afiliados a la FEDEFUTBOL.

g. Proceder al reconocimiento de propiedad de los Derechos Deportivos de
los futbolistas, con base en el Estatuto del Jugador de COLFUTBOL.

h. Conformar y dirigir todas las selecciones departamentales que

representaran futbolisticamente a nuestro departamento.

i.  Cumplir y hacer cumplir a sus afiliados las disposiciones emanadas por
las leyes y decretos reglamentarios del estado colombiano, la FIFA*,
COLFUTBOL, DIFUTBOL y las que se desprendan de sus propios

estatutos, reglamentos y las reformas que a estos se hagan.

* Seguin el articulo 1 de los Estatutos de la Federacién Colombiana de Futbol, “La federacion
colombiana de futbol, COLFUTBOL, es un organismo de derecho privado, sin d&nimo de lucro,
afiliado a la Fédération Internationale de Football Association, FIFA, y a la Confederacion
Sudamericana de Futbol, CONMEBOL, que cumple funciones de interés publico y social.....

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15 6
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Medelllin - Colombia
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j.  Prever con disposiciones estatutarias y reglamentarias los principios

vélidos para decidir y resolver todas las diferencias que pudieran surgir
entre los clubes afiliados.

k. Mantener actualizada ante la autoridad competente la inscripcion de su

Representante Legal.

Por su calidad de integrante de la Division Aficionada del Futbol Colombiano
DIFUTBOL, la FEDEFUTBOL es la Gnica entidad que puede organizar
torneos o campeonatos de caracter oficial, local, departamental o
nacionalmente en el departamento, en concordancia con las normas

expedidas por el Gobierno Nacional a través de los organismos pertinentes.

La Liga Antioquefia de Fatbol en los dltimos afios viene en pleno crecimiento
y modernizacion, tanto en su estructura organizacional, como en la
infraestructura fisica y sistematica. Es por tal razén que en la Entidad se
construyo el “Plan de Desarrollo Sector Institucional y Deportivo de la
Liga Antioquefia de Futbol para el Periodo 2007-2010 Forjando
Campeones’, con el cual se pretende generar una carta de navegacion en
materia deportiva-administrativa e impactar de modo positivo a todos y cada

uno de los publicos que intervienen en la Institucion.

Con dicho Plan se busca ademas, lograr una adecuada valoracion de la
imagen institucional y deportiva de la Liga. Tal intencionalidad se refleja en
los sectores estratégicos a abordar, como son la linea de desarrollo

Institucional y la linea de desarrollo deportivo.

En términos de desarrollo institucional, el Plan de Desarrollo permitira, entre

otros aspectos, intervenir en la mejora de las relaciones interpersonales de
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los funcionarios de la Liga Antioquefia de Futbol y de ellos para con sus
usuarios o clientes, para desde alli, afianzar el desarrollo de todos los demas

procesos.

Desde el punto de vista de desarrollo deportivo, la planeacién estratégica
permitira que Liga siga organizando eventos y certamenes, con una mayor
cobertura en los municipios de nuestro Departamento, pero sobretodo,
debera proporcionar un mejor escenario para que Antioquia continde con la
entrega de buenos dividendos deportivos, que daran como resultado la
consecucion de titulos nacionales en las diferentes categorias, en lo que al

futbol aficionado se refiere.

En la administracion moderna de una empresa de servicios deportivos como
Liga Antioquefia de Futbol, es muy importante medir el grado de satisfaccion
de sus clientes o usuarios con respecto a los programas y/o servicios que se
ofrecen, ya que de la recoleccién y analisis que se realice de la informacién
obtenida, dependerd en buena medida el aporte que se pueda hacer para

mejorar la calidad de los programas y/o servicios.

Igualmente, tener un mayor conocimiento de los clientes o usuarios ayuda a
disefiar las estrategias que permitirdn la continuidad de los mismos en la
empresa, generarles nuevos programas y/o servicios de calidad y a atraer

NUEVOS prospectos.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

Con fundamento en los antecedentes descritos, para la presente investigacion se
partio de la inexistencia de un mecanismo o herramienta de evaluacion para medir
el grado de satisfaccion de los clientes o usuarios de los programas y/o servicios
ofrecidos por la Liga Antioquefia de Futbol.

Este desconocimiento llevaba a que muchos procesos se realizardn sin conocer
sus verdaderas debilidades o fortalezas y a que no se tuviera respuesta confiable
a la pregunta de siempre: ¢Cual es el grado de satisfaccion de los clientes o
usuarios de la Liga Antioguefia de Futbol con respecto a sus diferentes programas

y/o servicios?

Esta situacion indudablemente no permitia impactar los procesos desde la
administracion, ni generar un clima de tranquilidad con respecto a la calidad de la

oferta de programas y/o servicios.

2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer el grado de satisfaccion de los clientes o usuarios de los programas y/o
servicios de la Liga Antioquefia de Futbol durante el primer semestre del 2007, con

el propdsito de contribuir a mejorar su calidad.
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2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.2.1 Describir los diferentes programas y/o servicios que ofrece la Liga
Antioquefia de Futbol.

2.2.2 Disefiar las herramientas y/o estrategias que permitan conocer el grado de
satisfaccion de los clientes o usuarios con respecto a los programas y/o servicios

ofrecidos por la Liga Antioguefia de Futbol.

2.2.3 Elaborar un plan de mejora de la calidad de los programas y/o servicios que
presenten una baja satisfaccion para los clientes o usuarios de la Liga Antioquefia
de Futbol.

10
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3. MARCO CONCEPTUAL

3.1 EL FUTBOL

El fatbol, por su difusién, masificacion y por el espectaculo que desarrolla, esta
considerado como una de las principales disciplinas deportivas del mundo y en el
entorno de dicho deporte existen empresas vinculadas de forma directa o indirecta

gue fortalecen buena parte de la economia de la sociedad.

La estructura administrativa del “balompi€”, como también se le llama al futbol,
estd encabezada por la FIFA, entidad rectora de este deporte en el ambito
mundial, la cual esta compuesta por Confederaciones, y estas a su vez son
constituidas por las federaciones y éstas ultimas por los clubes y/o las ligas. Por
lo cual, en cualquier parte del mundo en que se practique el futbol de manera
asociada, tendré la representacion y el seguimiento de la FIFA a través de alguna

de las entidades que la conforman.

Un futbolista puede iniciar practicando su deporte a temprana o tardia edad, en
escuelas de futbol o de modo independiente, pero para llegar a ser profesional
debera, en la mayoria de los casos, haber cumplido un ciclo actuando como

deportista aficionado en equipos afiliados a las ligas.

11
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3.2 EL MARKETING DEPORTIVO

Segun la American Marketing Association el marketing puede definirse como: "el
proceso de planificar y ejecutar la concepciéon del producto, precio, promocioén y
distribucion de ideas, bienes y servicios, para crear intercambios que satisfagan

tanto objetivos individuales como los de las organizaciones".

Molina y Aguiar indican que el eje central del proceso de marketing deportivo esta
en el cliente o consumidor. Como tal entienden a “todo individuo que adquiere
productos o servicios del deporte para su uso personal como conducta de

compra™®. En una dimensién mas amplia, Atehort(ia indica que los clientes de la

organizaciéon deportiva “...pueden ser los usuarios directos del servicio (por
ejemplo, los nifios que participan en un torneo), los que “compran” el servicio (por
ejemplo, los padres de familia o una entidad territorial con la cual se suscribe un
convenio) o aquellos que se benefician de que el servicio se preste (los

anunciantes, “sponsors” o patrocinadores).”’

Dentro de la relacién de la entidad deportiva con sus clientes, es fundamental

conocer cudles son sus expectativas y necesidades en torno a por lo menos cinco

> Tomado de “Por qué es importante hacer un Plan de mercadeo”. Consultado en linea el 14 de noviembre
de 2007 en www.emagister.com.

® Molina, Gerardo y Aguiar, Francisco. Marketing deportivo. El negocio del deporte y sus claves. Grupo
Editorial Norma. Buenos Aires. 2003. Pagina 34.

7 Atehortua, Federico. Aplicacion de sistemas de gestidn de la calidad en organizaciones del deporte y la
recreacion. En: Gestidon y economia del deporte: aproximaciones tedricas y aplicaciones. Funambulos
Editores. Universidad de Antioquia. Medellin. 2007. Pagina 86.

12
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temas esenciales que son los fundamentos del marketing. A estos temas se les

conoce como “marketing mix” o “mezcla de mercadeo™ y son:

e El producto o servicio que se le ofrece y entrega al cliente.

e La plaza, es decir, El lugar donde se le provee el servicio o se le entrega el

producto al cliente.

e El precio que se le cobra al cliente y que debe estar relacionado con lo que
€l esta dispuesto a pagar por el servicio

e La promocion como mecanismo para lograr la fidelidad del cliente y mejorar

la competitividad del precio.

¢ La publicidad como forma de atraer la atencion de clientes potenciales.

A partir de la indagacidn acerca de estos temas, la organizacion deportiva puede
lograr uno o0 mas de los siguientes propdésitos que, segun Molina y Aguiar, son el
centro del trabajo en mercadeo deportivo:

e “Capturar cuanto indicador individual le permita conocer y comprender al
consumidor y, de esta forma, establecer los mapas preceptiales y

parametros para delimitar y predecir su conducta de compra.

e Concebir los productos a desarrollar y los mecanismos de promocion y

venta dentro de la mezcla de mercadeo.

® cardona, Liliana y Osorio, Gustavo. Mercadeo deportivo. En: Gerencia del deporte municipal. Universidad
de Antioquia. 2006. Pagina 262.

Calle 50 No. 71 - 201
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e Fomentar mecanismos de venta y promocién como el merchandising, pues
los mismos reportan beneficios tangibles e intangibles que puedan derivar
de la venta de productos alusivos a un equipo (marca) o la imagen de un

deportista.”

3.3 LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La mejor manera de descubrir la satisfaccién y la lealtad del cliente, al mismo
tiempo que se consiguen testimonios que se pueden usar en el mejoramiento de
los servicios y en las estrategias de ventas y marketing, es indagando
directamente a los clientes. Siguiendo a Cabal “En la medida en que las
comunidades avanzan en la escala de bienestar, las necesidades son menos
evidentes a los ojos de los observadores y van tomando formas mas sutiles de
manifestarse. Un buen nivel de acercamiento con sus miembros es una buena
fuente para detectar necesidades. De ahi, la importancia de los servicios de
atencion al cliente interno y externo y de encuestas de opinion. Asi mismo, los
estudios de tendencias y la observacién de la competencia se constituyen en

buena fuente de informacion”°

Para la medicidén de la satisfaccidn de los clientes, el mercadeo ha desarrollado
multitud de instrumentos cuya validez técnica los hace Utiles para su aplicacion en
organizaciones deportivas. Atehortla sefiala que “La determinacion de las

necesidades de los clientes y la posterior medicion de su grado de satisfaccion

® Molina, Gerardo y Aguiar, Francisco. Obra citada, pagina 36.

1% cabal, Maria. Formulacién y evaluacién de proyectos. Pontificia Universidad Javeriana. Bogota. 2000.
Pagina 32.

14
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pueden llevarse a cabo mediante encuestas, entrevistas, grupos focales u otra
técnica apropiada, de acuerdo a las caracteristicas del grupo de poblacién o las

entidades a las que vaya dirigida.”*

3.4 LOS PLANES DE MEJORAMIENTO

A la medicion de la satisfaccidon del cliente debe seguirle un conjunto de acciones
ordenadas que permitan mejorar aquellos aspectos sefalados como
insatisfactorios o fortalecer los elementos relevantes del servicio. Al documento en
que se definen estas acciones se le denomina “plan de mejoramiento”. Cuervo

identifica como elementos de un plan de mejoramiento los siguientes*?:

Objetivo general: Los resultados que pretende alcanzar la entidad mediante el

desarrollo del plan de mejoramiento.

Objetivos especificos: Resultados que se pretenden alcanzar en cada una de las
areas o proceso objeto del plan.

Oportunidad de mejoramiento: Situacion encontrada al momento en que se hizo la

medicién y el analisis.
Estrategia: Accion propuesta para mejorar el desempefio.
Actividades: Conjunto de acciones desarrolladas para el logro de la estrategia.

Metas: Limite o niveles maximos de logro.

1 Atehortua, Federico. Obra citada. P4gina 86.

'2 Cuervo, Héctor. Control. En: Gerencia del deporte municipal. Universidad de Antioquia. Medellin. 2006.
Paginas 141y 142.

15
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Fecha de ejecucion: Término limite para el logro de la meta.
Indicador de cumplimiento: Relacion entre lo ejecutado y lo programado.

Responsable: Cargo en quien recae la responsabilidad por asegurar la accion de

mejoramiento.

Observaciones: Explicaciones que se deben tener en cuenta para el desarrollo y

seguimiento al plan.

En una version simplificada, Atehortda indica que el plan de mejoramiento deberia
contener, como minimo, las acciones para el mejoramiento de los procesos y “la
asignacion de responsables, plazos y recursos y el seguimiento posterior de que
las acciones implementadas si fueron efectivas respecto a lo que se esperaba

lograr con ellas.”?

B Atehortua, Federico. Obra citada. Pagina 99.

16
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4. METODOLOGIA

4.1 TIPO DE ESTUDIO

Se desarroll6 una monografia investigativa de tipo cuantitativa no experimental de
disefio transversal descriptivo la cual incluyo la observacion directa de los publicos

y la utilizacion de encuestas estructuradas, de acuerdo a cada publico.

4.2 MUESTRA

Se realiz6 sobre el tipo de muestras probabilisticas por cuotas asegurando la
representatividad de segmentos segun la poblacion objetivo de la investigacion por

cada programa, utilizando la siguiente férmula estadistica:

La férmula utilizada para el tamafio de la muestra de una proporcion utilizando

muestreo aleatorio simple es:
no = ZPQ donde
eZ

Z = cuantil de la distribucién normal con una confianza del 95%: Z = 1.96.

P = proporcién de usuarios que han tenido insatisfaccion con la prestacion de los

servicios de la Liga.

Q = proporcion de usuarios que estan satisfechos con los servicios que presta la
Liga.

17
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e = maximo error permisible en el célculo de las proporciones; e = 0.05 = 5%.

La correccion del tamafio de muestra para poblaciones finitas, se hizo mediante la

siguiente formula:

No

ng -1
1+—

Donde:
n = Tamano de muestra definitivo

N = Universo (namero total de usuarios de la liga de futbol).

De la aplicacion de esta férmula sobre las poblaciones arriba indicadas, se
obtuvieron los tamafios de muestra que se presentan en la tabla 1. La seleccién

de los individuos a encuestar se hizo utilizando nimeros aleatorios.

18
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Grupo Poblacién Muestra Muestra
programada ejecutada

Directivos Torneos 169 117 127
Entrenadores Torneos 634 233 236
Padres(acudientes) 401 196 209
alumnos
Alumnos 5 a 10 afios de 160 78 91
edad
Alumnos 11 a 17 afos de 241 118 118
edad
Deportistas Seleccionados 85 85 82
Deportistas Torneos 7.777 365 346
Totales 9.467 1.192 1.209

El nimero de padres coincide con la sumatoria de alumnos desde 5 hasta 17 afios
(401).

En la poblacion de los seleccionados se consideraron los siguientes componentes:

Masculino: Infantil, Prejuvenil y juvenil. No se incluy6 otros seleccionados porque
no se encontraba entrenando ni en competencia y no habia manera de

localizarlos.

Calle 50 No. 71 - 201
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Femenino: Solo se consideré la seleccion de futbol sala, porque las demas

categorias no estaban en competencia.

En los casos en que aparece un mayor numero de encuestas realizadas que las
programadas, es porque se hicieron encuestas adicionales previendo algun nivel

de no devolucion de las encuestas.

4.3DISENO DE INSTRUMENTOS

Teniendo en cuenta los referentes tedricos presentados en el marco conceptual,
se disefiaron encuestas para cada uno de los programas, indagando en ellas por
los aspectos especificos de la mezcla de mercadeo para la Liga Antioquefia de
Futbol. Se indag6 por variables relativas a los servicios (importancia y calidad), al
precio (relacion calidad-costo del servicio), plaza (lugar donde prestan los servicios
a los deportistas) y promocién y publicidad (conocimiento del portafolio de
servicios por parte de los clientes). Para asegurar la validez de contenido interno,
en el disefio se incluyeron preguntas de control, que indagaban por el mismo
aspecto en otros términos. Las plantillas de encuesta se presentan en el Anexo 1

del presente informe.

Los planes de mejoramiento se disefiaron integrando los dos referentes descritos
en el marco conceptual (Cuervo y Atehortta). La plantilla del plan de mejoramiento

disefiada incluye los siguientes elementos:
Descripcion de la oportunidad de mejoramiento
Identificacion del programa o programas en los que aplica

Identificacion de las causas que podrian originar la insatisfaccion de los usuarios

20
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Accion de mejora a implementar
Actividades
Responsables

Plazo (Los plazos se expresan en tiempo y no en fechas, por tratarse de una

propuesta de plan)

Recursos

4.4 VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

Las plantillas de encuesta fueron validadas con los asesores metodologico y
tematico de la presente investigacion. Y se efectué una prueba piloto antes de
aplicarlas a la totalidad de la muestra. La prueba piloto permiti6 hacer algunos
ajustes de forma sobre las plantillas. La plantilla de plan de mejoramiento fue
validada con el asesor tematico de la presente investigacion.

4.5APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS

Las encuestas fueron aplicadas por los encargados de cada uno de los programas
de la Liga y su personal de apoyo.

21
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4.6 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

El procesamiento de la informacion se efectud utilizando el software SSPS version
11.5. Se cont6 con el apoyo de un profesional experto en el manejo de esta
herramienta, quien le efectué las validaciones correspondientes una vez cargada

toda la informacion.

4.7 ANALISIS DE LA INFORMACION

Se efectué el analisis estadistico utilizando el método comparativo. En cada
pregunta realizada, los resultados de las respuestas fueron agrupados en
distribuciones de frecuencias, y se efectud la comparacion entre los rangos de la
distribucion. Ademas, los resultados de cada respuesta fueron comparados con
los de otras respuestas relacionadas en la misma encuesta (el mismo programa).
Y los resultados en los diferentes programas fueron comparados entre si en las

preguntas afines.

22
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5. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1PROGRAMA ESCUELA DE FUTBOL

5.1.1 ANALISIS SOCIODEMOGRAFICO

Para efectos del andlisis, la muestra del programa de la escuela de futbol de
Antioquia se segmentd en tres grupos: los alumnos entre 5 a 10 afios, alumnos
entre 11 a 17 afios y los acudientes. La mayor parte de los acudientes se ubican
en el rango de edad entre 26 a 45 afos (73,5%). En cuanto a la variable sexo, en
la muestra de alumnos de 5 a 10 afios, el 100% de los encuestados fueron de
sexo masculino. En la poblacion de alumnos de 11 a 17 afios un 4,2% de los
encuestados es de sexo femenino y a pesar de que es una cifra muy pequefia, es
importante resaltarlo por los diferentes mitos que se tiene acerca del futbol
femenino.

En la poblacion de acudientes se encontré que el 44,2% de quienes respondieron
son hombres y el 55,8% son mujeres.

En el analisis del parentesco que tienen los acudientes con los alumnos de la
escuela, resultd ser de un 53,4% para las madres y el 37% para los padres, esto
resulta importante para sefalar que las madres de familia tienen aparentemente
un mayor grado de compromiso para con la participacion de sus hijos en la
Escuela. No obstante, también se demuestra el alto grado de compromiso que
tienen los padres de familia con la formacion de sus hijos, pues en total el 91% de

los acudientes son padres.
Dentro de la escolaridad se encuentra que mas del 98% de los alumnos estan

escolarizados, algo importante para resaltar ya que es una buena forma de

combinar el deporte y el estudio dentro de una formacion integral del individuo.
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En cuanto a los acudientes se encontré que el 34,6% de los encuestados tienen
un nivel de escolaridad universitario y el 49% tienen nivel de basica secundaria, 1o
que convalida aun mas la seriedad y el nivel alto de confiabilidad de los resultados
que arrojo la investigacion, porqgue se considera que se trata de personas con

criterio y formacion suficiente para dar respuestas objetivas.

La mayor parte de la muestra de usuarios de la escuela de fatbol de Antioquia se
encuentran ubicados dentro de los estratos 11(25%), 111(34,6%) y IV (22,6%). Esto
puede explicarse en términos de que los precios de mensualidad de la escuela se
acomodan a los estratos medios y también que los barrios mas cercanos se
encuentran en estos estratos. Las comunas de mayor procedencia de los
encuestados fueron en su orden Laureles (19,7%), Robledo (16,3%), Buenos Aires
(10,6%) y La América (9,6%).
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5.1.2 ANALISIS DE SATISFACCION

5.1.2.1 Calidad de las canchas

Grafica 1.Satisfaccion con la calidad de
las canchas de entrenamiento

m5A10ANOS m11A17 ANOS ACUDIENTES

50
0 ;49,5

44,

7,2 8,8
0 4,2
—
Muy Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho). Total satisfecho

insatisfecho).

Los resultados muestran que para los alumnos entre los 5 y 10 afios hay un alto
grado de satisfaccidon con el estado de las canchas a diferencia de los alumnos de
11 a 17 afios y acudientes que manifiestan un grado de insatisfaccién entre el
31% y 39%.

Podria proponerse que esta diferencia de percepcion obedece a que los alumnos
mas pequefios no hacen un andlisis objetivo basado en criterios técnicos del
escenario, mientras que los alumnos mayores y los acudientes si tienen estos
criterios de objetivos de evaluacion.

Para un 86% de los acudientes, la calidad de las canchas resulta un aspecto
importante o muy importante. Si hay insatisfaccibn con este aspecto podria
presentarse que el acudiente decida buscar otras alternativas de programas u

otras instituciones.
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o Las canchas en las que se realiza las diferentes practicas con los alumnos de la

escuela, son administradas por Municipio de Medellin (Inder) y su utilizacién

depende de la disponibilidad por parte de este organismo.

5.1.2.2 Implementos deportivos

Grafica 2.Satisfaccion con los implementos
deportivos

m5A10ANOS m11A17 ANOS ACUDIENTES
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Muy insatisfecho). Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho). Total satisfecho

Los tres publicos objetivos de este programa coinciden en manifestar un alto grado
de satisfaccion (superior al 96%) con respecto a los implementos deportivos que
son utilizados durante las clases. Esto valida que ha sido acertada la politica de la
LIGA de efectuar una revisidbn y reposicibn semestral de los implementos

deportivos.
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5.1.2.3 Uniforme de entrenamiento

Grafica 3.Satisfaccion con el uniforme de
entrenamiento de la Escuela

m5A10ANOS m11A17 ANOS ACUDIENTES

97,8
90,7 95,7

52,5 51,9

7,6 3,8

0,0
.

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho). Total satisfecho

Aunque el nivel de satisfaccion es muy alto (alumnos 5 a 10 afios 97,8%, alumnos
11 a 17 afios 90,7% y acudientes 95,7%) se debe sefialar que en la poblacion de
alumnos de 11 a 17 afos hay un grado de insatisfaccion del 7,6%. Se consignaron
dos sugerencias de los alumnos de este rango de edades en el sentido de poder
tener un uniforme para entrenamiento y otro para competencia. Vale la pena
anotar que la liga no pone como requisito la compra del uniforme para asistir a las
clases. No obstante el 94% de los padres consideran este como un aspecto

importante.
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5.1.2.4 Festivales de futbol

Grafica 4.Satisfaccion con los Festivales de
Fatbol

m5A10ANOS m11A17 ANOS ACUDIENTES
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Los alumnos de 5 a 10 afilos manifiestan un alto grado de satisfaccion (95,6%) con
los festivales. Entre los alumnos de 11 al7 afios y los acudientes hay un grado de
satisfaccion importante (superior al 81%), llama la atencion el 17% de
insatisfaccion de estos usuarios. Las sugerencias indican que esta insatisfaccion
obedece a que solo se programan festivales en el segundo semestre, mientras
que los alumnos de 11 al7 afios y acudientes tienen la expectativa de que se

hagan con mayor frecuencia.
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5.1.2.5 Contenido de clases

Grafica 5.Satisfaccion con el contenido de las
Clases impartidas por el instructor

m5A10ANOS m11A17 ANOS ACUDIENTES
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La poblacion manifiesta un alto grado de satisfaccion con respecto al contenido de
las clases, cabe destacar que son los acudientes quienes en mayor proporcion
(97.1%) califican satisfecho o muy satisfecho este aspecto. Esto es muy
significativo para la LIGA porque, siendo los acudientes quienes toman la decision

de compra, el contenido de las clases es un factor diferenciador para la institucion.

29



FEDEFUTBO!

AN

“‘
o

()

P ettt

£ RRNANANAN

T rrresrrer,
PeCeeCeees

[

'

) '
0 A
e yerriag

Lisa Antioqueina
de Fithol

’,

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15
www.fedefutbolant.com
Medelllin - Colombia

5.1.2.6 Nivel de conocimiento de los instructores

Grafica 6. Satisfaccion con respecto al nivel
de conocimiento de los Instructores de la
Escuela
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En comparacién con las variables anteriormente analizadas, esta resulta ser en la
que se percibe mayor satisfaccién entre los alumnos de 11 a 17 afios (98,3%) y
los acudientes (98,6%). Este es otro factor diferenciador para la LIGA frente a
otras instituciones y valida los criterios de seleccion aplicados por la Entidad para
sus instructores (profesionales o tecnélogos con experiencia en formacion
deportiva). También se destaca el aprovechamiento de los convenios
institucionales para la capacitacion de los instructores en este caso con el

Sistema Departamental de Capacitacion de Antioquia.
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. 5.1.2.7 Atencion y trato de los empleados a los usuarios

Grafica 7. Satisfaccion con la atencion
brindada por parte de los empleados de la
LIGA
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Grafica 8. Satisfaccion con el trato de los
empleados de la LIGA de Futbol con los
usuarios
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En las graficas 7 y 8 se puede evidenciar un alto grado de satisfaccion (entre el
94,9% y 97,5%) de los usuarios del programa, con respecto a la atencién y el
trato recibido por parte de los empleados de la Liga. Esto demuestra la pertinencia
y necesidad de continuidad en las acciones de capacitacion ejecutadas en el
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primer semestre de 2007 sobre el tema de atencién al cliente. La Direccion de la

LIGA enfatiza continuamente en la importancia del buen trato para los usuarios y

se percibe apropiacion y sentido de pertenencia de los empleados para con la

entidad, segun se recoge de las sugerencias consignadas.

5.1.2.8 Expectativas de iniciacion y formacion de los usuarios

Grafica 9. Satisfaccion de las expectativas en
iniciacion y formacion en futbol
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En este aspecto se encuentra una satisfaccion alta (96,6% de los alumnos de 11 a

17 afios y 95,7% de los acudientes). Esto es muy significativo para la LIGA porque

para un 99% de los encuestados es importante 0 muy importante este tema.

Dentro de los procesos bases de cualquier escuela deportiva la iniciacion y

formacion son los pilares que estructuran todos los programas.
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5.1.2.9 Servicio esperado

Grafica 10. Satisfaccion con el servicio
esperado de la Escuela de Futbol de
Antioquia
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Hay un alto grado de satisfaccion del servicio que ofrece la Escuela de futbol por
parte de los alumnos de 11 a 17 afios (97.5%) y acudientes (94.2%) que
consolidan los resultados anteriores de satisfaccion: Atencion, trato, conocimiento
de los instructores y empleados de la liga e igualmente a las expectativas del

servicio que los usuarios tenian frente al programa.
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5.1.2.10 Calidad del programa comparado con otra institucion

Grafica 11. Satisfaccion con la calidad de la
Escuela de Futbol en comparacion con otras
Instituciones

m11A17 ANOS ®ACUDIENTES
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Se sigue estableciendo que la calidad del servicio ofrecido por la escuela de futbol
de la LIGA comparado con otras instituciones, presenta un alto grado de
satisfaccion (94,1%) para los alumnos de 11 a 17 afos y del (94,2%) para los
acudientes, resaltando que para un 99% de los acudientes este aspecto es de

suma importancia.
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N 5.1.2.11 Procesos de ingreso al programa

Grafica 12. Satisfaccion con los procesos de
ingreso a la Escuela de Futbol de Antioquia
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Hay una satisfaccion entre los alumnos de 11 a 17 afios (94.9%) y acudientes
(96.6%) con los procesos de ingreso.

La LIGA viene trabajando en la depuracion de los procesos de ingreso para
hacerlos cada vez mas agiles, funcionales y de mejor calidad para los usuarios

del programa Escuela.
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5.1.2.12 Relacion calidad y costo del programa

Grafica 13. Satisfaccion con la relacion calidad
y costo
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Hay un alto nivel de satisfaccion de los acudientes (94.7%) quienes son los que
toman la decisiébn de compra y pagan por el servicio. Esto indicaria que perciben
valor agregado en los programas de la Escuela.

Entre los alumnos de 11 a 17 afios hay un grado de insatisfaccion (9,3%) aunque
no es relevante respecto a la poblacién encuestada, se podria pensar en abordar
una sensibilizacién de las ventajas comparativas que en materia de precios tiene
la liga (facilidad de pago, no cobro de matricula, no obligatorio el uniforme, no

suspension inmediata por el no pago).
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5.1.2.13 Satisfaccion general

Grafica 14. Satisfaccion general con la Escuela
de Futbol de Antioquia
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Esta pregunta pretendia validar la consistencia de las demas respuestas. El
resultado obtenido con niveles de satisfaccién de (98,9%) alumnos de 5 a 10 afios,
(95,8%) alumnos de 11 a 17 afios y (95,2%) de los acudientes confirman los

resultados de las variables anteriormente analizadas.
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5.1.3 ANALISIS DE SERVICIO

5.1.3.1 Problemas al usar el servicio

Grafica 15. ¢Ha tenido usted algun
problema a la hora de usar LA
ESCUELA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA?
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Grafica 16. éSe resolvieron esos
problemas de forma satisfactoria para
usted?
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En la grafica 15, los alumnos de 11 a 17 afios en un 86,4% Yy los acudientes en un
95.7% manifiestan no haber tenido problemas a la hora de utilizar los servicios de
la escuela de fatbol, solo un 11% de los alumnos de 11 a 17 afios y 4.3% de los
acudientes manifiestan si haber tenido algun problema, pero en la grafica 16 los
usuarios responden que estos problemas fueron solucionados por los empleados
de la LIGA, este aspecto fortalece los procesos de planeaciéon, gestion y
organizacion por parte de la entidad. Esta variable confirma la alta satisfaccion

general expresada por los usuarios de la escuela.

5.1.3.2 Utilizaciéon de nuevo del servicio

Grafica 17. ¢ Utilizaria usted el servicio
de LA ESCUELA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA de nuevo?
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96,793,296,9
78.0 85,0
56,8

18,7
1,1 2,5 3,1 2,2 34 o
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El 96,7% de alumnos de 5 a 10 afios, el 93,2% alumnos de 11 a 17 afios y el 97%
de los acudientes manifiestan que utilizarian de nuevo el servicio de la escuela de
futbol. Esta intencion de repetir la compra confirma la satisfaccion general con la

calidad y el servicio que se brindan con este programa por parte de la LIGA.
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5.1.3.3 Recomendacioén del servicio

Grafica 18. ¢ Recomendaria usted LA
ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA
a otras personas?
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no no si si

Los acudientes (97,6%) asi como los alumnos de 11 a 17 afios (94%)
recomendarian a otras personas el servicio ofrecido por la LIGA. Esto
posiblemente se da por la calidad del programa y la percepcion que tienen los
usuarios de él. Esta variable es una oportunidad para aprovechar el marketing
“boca a boca”, invitando a los clientes actuales a que traigan a otros clientes.
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. 5.1.3.4 Conocimiento de otros servicios

Grafica 19. éConoce usted los otros
servicios o programas ofrecidos por
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?
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Las dos poblaciones manifiestan un desconocimiento importante (alumnos de 11 a
17 anos 55,1% y acudientes el 79,8%) de los servicios 0 programas ofrecidos por
la liga, aspecto importante para tener en cuenta en el plan de mejoramiento, ya
gue es necesario realizar una promocion y publicidad de los diferentes programas

que ofrece la LIGA.
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5.2 ORGANIZACION DE EVENTOS

5.2.1 ANALISIS SOCIODEMOGRAFICO

La poblacién del programa de eventos o torneos de la liga estd compuesta por los
directivos, entrenadores y deportistas de los diferentes clubes o equipos
participantes en los torneos departamentales y promocionales de la liga.

En la poblacion de deportistas no se encuestd a mujeres por cuanto no habia
torneo femenino cuando se efectud la investigacion. El 100% de los encuestados
fueron de sexo masculino. La participacién femenina en los entrenadores y los
directivos del fatbol masculino resulta ser muy baja (0,8% para entrenadoras y

13,4% para directivas).

La mayoria (80%) de los deportistas en la muestra se encuentra en el rango de
edad de los 13 a los 21 afios.

La mayoria (80%) de los entrenadores se encuentran en el rango de edad de 18 a
45 afios, siendo el grupo mas representativo el de 26 a 35 afios de edad con un
30.5%.

El 84% de los directivos estan en el rango de edad de 26 a 55 afios. El rango de
edad aumenta a medida que se va proyectando el rol dentro de la institucion

deportiva (equipo o club).

La mayoria de los entrenadores y directivos tienen un nivel de escolaridad
universitario (62,7% los entrenadores y 57,5% los directivos), mientras que entre
los deportistas el nivel de escolaridad tipico es la basica secundaria (88,4%), lo
cual se explica por la edad. El alto nivel de escolaridad de entrenadores y
directivos es un factor de competitividad para la institucion.
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La mayoria (83,8%) de los deportistas provienen de estratos medios con un 26,3%
(estrato 11); 45,1% (estrato Ill) y 12,4% (estrato 1V). Igual sucede con los
entrenadores (90,7%) distribuidos en 21,6% (estrato II), 53,8% (estrato IIl) y 15,3%
(estrato 1V) y los directivos (86,6%) distribuidos en 12,6% (estrato Il); 57,5%
(estrato Ill) y 16,5% (estrato 1V). Nétese como la mayoria de deportistas,

entrenadores y directivos viven en zonas de estrato Ill.
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5.2.2 ANALISIS SATISFACCION

5.2.2.1 Calidad de las canchas torneos

Grafica 20. Satisfaccion con la calidad de
las canchas de competencia de los Torneos

W DEPORTISTAS MW ENTRENADORES DIRECTIVOS

55,955,9
47,9 50,4
42,8

34,1
32,132,2 4
' 28,3

22,3

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

Los directivos y entrenadores muestra un grado de insatisfaccion cercano al 45%,
y los deportistas del 54.3% respecto a la calidad de las canchas frente a un nivel
de satisfaccién del 42.8% de los deportistas y 55.9% de los entrenadores y
directivos. Nétese que los mas insatisfechos son los deportistas quienes tienen un
contacto directo con el terreno de juego. Es bueno anotar que la liga no administra
los escenarios deportivos en los que se programan los partidos de los diferentes
torneos y que son los propios equipos quienes colocan al servicio la cancha para
jugar en condicién de local. En dltima instancia, las canchas son en su mayoria

propiedad de los municipios donde se juegan los partidos.
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5.2.2.2 Reglamentos y sistemas de los torneos

Grafica 21. Satisfaccion con los
reglamentos de juegos de los Torneos

B DEPORTISTAS MW ENTRENADORES = DIRECTIVOS

g5389,089,8

679
2 64,4
' 58,3

8,7 89 9,4
3521 08 S

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

Grafica 22. Satisfaccion con los sistemas
de juegos de los Torneos

B DEPORTISTAS MW ENTRENADORES ®DIRECTIVOS

86,788,189,0

32 25 3.1 84 93 7,9

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

En las graficas 21 y 22, se observa una satisfaccion entre el 85% y 89% por parte
de los usuarios de los torneos frente a los reglamentos y al sistemas de juego
establecidos por la LIGA. Sin embargo, es necesario poner atencion respecto del
11% de insatisfaccibn que se muestra, y trabajarlo dentro del plan de

mejoramiento.
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5.2.2.3 Servicio de juzgamiento

Grafica 23. Satisfaccion con el servicio de
juzgamiento de los Torneos

W DEPORTISTAS mENTRENADORES DIRECTIVOS

54,654,25;

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

En esta variable existe un grado de insatisfaccion de (42.5%) deportistas, (44.5%)
entrenadores y (47.2%) directivos lo que es corroborado por las sugerencias que
realizan los usuarios de este programa. Este aspecto es importantisimo tenerlo en
cuenta porque juega un papel decisivo dentro del desarrollo de los torneos y aun
mas si considera que los usuarios de este programa le dan un grado de
importancia entre importante y muy importante del (85%).

Dentro de las diferentes sugerencias realizadas por la poblacién (directivos,
entrenadores y deportistas de clubes) se recalcdé en el 35 % la inconformidad

acerca del juzgamiento.

La LIGA contrata con el Colegio de Arbitros de Antioquia el servicio de
juzgamiento, es importante aclarar que el Colegio de Arbitros no es un 6rgano

dependiente ni administrado por la Liga Antioquefia de Futbol.
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5.2.2.4 Informacion del programa

Grafica 24. Satisfaccion con la
informacion de los Torneos

W DEPORTISTAS mENTRENADORES DIRECTIVOS

64,0

45,1 47,2
43,3 36,4
26,3

13,0 72 7,9

38 25 16

90,390,6
5

'

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Total satisfecho

En este aspecto existe un alto grado de satisfaccion (90%) de los entrenadores y

directivos lo que demuestra la buena organizacién que tiene la LIGA frente a la

oportuna entrega de boletines, tabla de posiciones y resoluciones a los diferentes

equipos que participan en los torneos. La liga viene desarrollando a través de su

pagina Web una comunicacion rapida y eficiente de sus torneos que permite a los

equipos estar informados, aspecto que se demuestra con la utilizaciéon de este

medio por sus usuarios con mas de 100 mil visitas por afo.
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Grafica 25. Satisfaccion con la premiacion
de los Torneos

B DEPORTISTAS mENTRENADORES DIRECTIVOS

85,5g1,884,3

64,0

55,9
48,3
37,3
28,3

9,5 13,1126 17,8

29 25 3,1

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

La premiacién de los torneos muestra una satisfaccion del (85.5%) deportistas,
(81.8%) entrenadores y (84.3%) directivos y pese a que los porcentajes son muy
altos no hay que dejar de lado ese 15% de insatisfaccién que presentaron estos
usuarios. Seria importante indagar por parte de la LIGA cual puede ser a futuro la

premiacion de los torneos.
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5.2.2.6 Procesos de ingreso al programa

Grafica 26. Satisfaccion con el proceso de
ingreso a los torneos organizados por la
Liga de Futbol de Antioquia

W DEPORTISTAS mENTRENADORES DIRECTIVOS

89,693,690,6
72,9
62,7 551
35,4
26’920,8
0,6 25 1,6 81 34 73
| -

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

Este aspecto es reconocido por parte de directivos, entrenadores y deportistas

presentando una satisfaccion de (89,6%) deportistas, (93,6%) entrenadores y

(90.6%) directivos. Esto se explica por el mejoramiento que ha hecho la Liga en

cuanto a la agilidad y eficiencia en los procesos para que los clubes y/o equipos

realicen sus inscripciones en los torneos.
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5.2.2.7 Nivel de conocimiento de los empleados

Grafica 27. Satisfaccion con el nivel de
conocimientos de los empleados de La
Liga Antioquena de Futbol encargados de
organizar los Torneos

B DEPORTISTAS M ENTRENADORES DIRECTIVOS

89,391,193,7
70,5631
46,5 47,2

28,0

18,87

231708 28712 3° ll_-.

N

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

En esta grafica se puede observar una satisfaccion del (93.7%) de los directivos,

(91.1%) en entrenadores y (89.3%) en los deportistas, aspecto que permite

demostrar la gran experiencia y competencia que tiene el personal encargado de

organizar los torneos.
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5.2.2.8 Atencion de las necesidades de los usuarios

Grafica 28. Satisfaccion con la atencion
brindada a las necesidades por parte de los
empleados de La Liga Antioqueina de
Futbol encargados de organizar los Torneos

B DEPORTISTAS W ENTRENADORES DIRECTIVOS

87,6 93,7
69,9 82,6
53,451,2 42,5
14,0 Il 17,6702
2,0 2,5 16 9.0 % 47 ' ]
Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

Los directivos presentan una satisfaccion del 93,7% con respecto a la atencion

brindada a sus necesidades por parte de los empleados de la LIGA, factor muy

importante para la entidad ya que en su mayoria los directivos son los

responsables de los gastos de participaciéon de los equipos en los diferentes

torneos, situacion que contrasta con la insatisfaccion representada en el 16.5% de

los entrenadores y 11% de los deportistas y que se debe a tener en cuenta a la

hora de abordar los procesos de capacitacion que se desarrollan con los

empleados de la Institucion, para recalcar en ellos la importancia de brindar muy

buena atencién a los clientes.
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5.2.2.9 Trato de los empleados a los usuarios

Grafica 29. Satisfaccion con el trato de
los empleados de la Liga de Futbol de
Antioquia con los clientes

W DEPORTISTAS mENTRENADORES DIRECTIVOS

84,785,689,0

63,3564

42,5 46,5
29,2

10,411,0 g7 19,4

2,6 3,0 16

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

Los usuarios de este programa presentan una satisfaccion del (84.7%) a nivel de

deportistas, (85.6%) de entrenadores y (89%) directivos, sin embargo el grado de

insatisfaccion del (13%) en deportistas, (14%) en entrenadores y (10.3%) en

directivos es un aspecto que se deberd tener presente en los procesos de

capacitacion de los empleados de la Liga, sensibilizando en que el trato al usuario

es fundamental en la prestacion del servicio.
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5.2.2.10 Expectativas de iniciacion, formacion y competencia

Grafica 30. Satisfaccion con el
cumplimiento de las expectativas de
iniciacion, formacion y competencia en los
torneos organizados por La Liga

B DEPORTISTAS W ENTRENADORES DIRECTIVOS

87,089,888,2
66,868,2cq 1
29,1
20,221,647
14 04 00 2893118 II - Il
Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

Los resultados de satisfaccion del (87%) en deportistas, (89.8%) en entrenadores

y (88.2%) en directivos con respecto a los Torneos de la LIGA sobre las variables

iniciacién, formacién y competencia, demuestran que esta cumple con los

diferentes procesos del desarrollo de la disciplina deportiva y que sustenta que los

78 afos de existencia de esta entidad, le dan la experiencia suficiente para que

sus torneos sean verdaderos formadores de deportistas destacados a nivel

departamental y nacional.

53



T rrsr s,
AR

P ettt
FESIRRISSAN

S
\ —_—

== ‘\\ ’1" o

Liga Antioguena

de Fithol 5.2.2.11 Expectativas de calidad del servicio

Grafica 31. Satisfaccion con el
cumplimiento de las expectativas frente a
la calidad del servicio que esperaba en los

torneos organizados por La Liga

B DEPORTISTAS M ENTRENADORES DIRECTIVOS

91,090,791,3
68,272,063 ¢
278 28,3
1,4 0,8 0,8 61 8579 II -186
Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

Los usuarios del Programa Torneos de la Liga presentan una satisfaccién superior
al 90% con respecto a la calidad del servicio ofrecido, lo cual sigue sustentando
que los procesos implementados por la Liga sobre los torneos estan bien

planeados y ejecutados.
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5.2.2.12 Calidad del programa comparado con otros

Grafica 32. Satisfaccion con la calidad de
los torneos organizados por La Liga
Antioquena de Futbol en comparacion con
los de otras Instituciones

B DEPORTISTAS MW ENTRENADORES DIRECTIVOS

91,697,995,3
58,458,553 5 33,239,441,7
20000 4503y AN wmm
Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

La satisfaccion de los usuarios de este programa registro (91.6%) en deportistas,

(97.9%) en entrenadores y (95.3%) en directivos, o que demuestra que los

torneos organizados por la liga son considerados muy competitivos, de gran nivel

y de muy buena calidad; con respecto a otros torneos, esto genera gran confianza

y satisfaccion al momento de preferir los servicios de la LIGA.
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Grafica 33. Satisfaccion con la relacion
calidad y costo

B ENTRENADORES m DIRECTIVOS

89,8 87,4
69,5 68,5

20,3 18,9

76 87

1,7 39

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  Total satisfecho

Existe un grado de satisfaccién superior al (89.5%) en entrenadores y al (87.3%)
en directivos de los clubes, estos Ultimos son los responsables directos del pago
de los costos de participacién de su equipo en el torneo, aspecto que permite
identificar que el costo por participacion en los torneos de la liga cumple las
expectativas de calidad y costo de cada uno de los participantes.

Si se tiene en cuenta que el 90% de los directivos y el 95.3% de los entrenadores
consideraron que este es un aspecto importante para la participacion en los

torneos, se puede sefialar que la LIGA es competitiva en este sentido.
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5.2.2.14 Satisfaccion general

Grafica 34. Satisfaccion general con los
torneos organizados por La Liga Antioqueia
de Futbol

® DEPORTISTAS M ENTRENADORES ~ ® DIRECTIVOS
93,991,192,9

71,4 68,2630

22,5229 29,9

1,7 30 ¢ 26 38 /.1

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

Los usuarios de este programa presentan una satisfaccion del (93.9%) en

deportistas, del (91.1%) en entrenadores y del (92.9%) en directivos,

aspecto

importante para demostrar que los torneos organizados por la LIGA cumplen con

los procesos de planeacion, direccion y ejecucion que debe tener los servicios de

cualquier empresa. Esto se ve reforzado por los altos niveles de satisfaccién de

las variables anteriores.
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5.2.3ANALISIS DEL SERVICIO

5.2.3.1 Problemas con el servicio

Grafica 35. ¢{Ha tenido usted algun
problema a la hora de participar de los
torneos organizados por LA LIGA
ANTIOQUENA DE FUTBOL?

B DEPORTISTAS M ENTRENADORES ® DIRECTIVOS

80,3 83,5 83,5

No Si

Grafica 36. ¢Se resolvieron esos problemas
de forma satisfactoria para usted?

B DEPORTISTAS MW ENTRENADORES ® DIRECTIVOS

71,7
58,5

66,1

22,9 23,6
12,7

43 30 39 49 4,7 3.1

Si, fueron resueltos por Si, fueron resueltos por No No hubo ningln
los empleados LA LIGA alguiende fuera de la problema
empresa
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En la grafica 35, los directivos, entrenadores y deportistas entre un 80% y 83%

manifiestan no haber tenido problemas a la hora de participar en los torneos

organizados por la liga, y entre el 15% y el 18% manifiestan si haber tenido algin

problema. Estos problemas fueron resueltos de forma efectiva por los empleados

de la liga tal como se muestra en la grafica 36. Las respuestas confirman el alto

grado de satisfaccion que se muestra en las variables anteriores.

5.2.3.2 Participacién de nuevo con el programa

Grafica 37. ¢ Participaria usted en los
torneos de la Liga de Futbol de Antioquia
de nuevo?

B DEPORTISTAS mENTRENADORES DIRECTIVOS

97,497,596,9
78,9 85,2 85,0

18517311,8

03 1,7 3.1 1,4

Seguroque no  Probablemente no Probablemente si Seguro que si Total si

El 96,9% de los directivos, el 97,5% de los entrenadores y el 97.4% de los

deportistas manifiestan su intencibn de participar de nuevo en los torneos

organizados por la LIGA, lo que demuestra que los servicios que se prestan en

este programa estan bien estructurados y conforme a las necesidades de los

usuarios
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5.2.3.3 Recomendacion del programa a otras personas

Grafica 38. {Recomendaria usted los
torneos de la LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA a otras personas?

® DEPORTISTAS W ENTRENADORES ™ DIRECTIVOS
94 98 98
83,183,5
59
35

15,314,2

2 08 16 2 04 08

Completamente no Probablemente no Probablementesi Completamente si Total SI

Existe en los directivos (98%), entrenadores (98%) y deportistas (94%), un alto

grado de intencion de recomendar los torneos organizados por la LIGA. Esto

significa que se esta en frente de una oportunidad para aprovechar el marketing

“boca a boca”, invitando a los clientes actuales a que traigan a otros clientes.
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5.2.3.4 Conocimiento de otros programas

Grafica 39. Conoce usted los otros servicios
o programas (escuela y selecciones
ofrecidos por LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL?

B DEPORTISTAS W ENTRENADORES DIRECTIVOS
71,7

59,2 65,3

No Si

Existe un porcentaje de desconocimiento por parte de directivos (28,3%),

entrenadores (32,6%) y deportistas (59,2%) de los otros servicios 0 programas

ofrecidos por la LIGA, este aspecto amerita tenerlo presente en el plan de

mejoramiento, razon por la cual sera necesario fortalecer este tdpico con una

promocién y publicidad adecuada para los diferentes servicios.
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5.3 PROGRAMA SELECCIONADOS ANTIOQUIA

5.3.1ANALISIS SOCIODEMOGRAFICO

Se encuestaron cuatro seleccionados antioquefios, en masculino las categorias
infantil, prejuvenil y juvenil y en femenino a la categoria libre de futbol sala. Estas
categorias se encontraban en preparacion o competencia al momento de la
investigacion.

Las edades de los encuestados corresponden a estas categorias.

Dentro del nivel de escolaridad de este programa se encontré que el 84% esta en
secundaria y el 9,8% es universitario, lo que demuestra que se puede combinar la
practica deportiva con la formacién académica de los deportistas.

En cuanto a la procedencia por estrato, el 87,8% provienen de los estratos I, Il y Il

con alta prevalencia del estrato Il (53,7%).
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. 5.3.2 ANALISIS SATISFACCION

5.3.2.1 Calidad de las canchas entrenamiento selecciones.

Grafica 40. Satisfaccion con la calidad
de las canchas de entrenamiento

B Porcentaje

55

42,7

Muy Insatisfecho Satisfecho  Muy satisfecho Total Satisfecho
insatisfecho

Los resultados muestran que para los integrantes de los seleccionados
antioguefios de futbol hay un grado de satisfaccion del (55%) con la calidad y
estado de las canchas y una insatisfaccion del (41.5%) lo que comparada con los
otros programas de la LIGA resulta uno de los aspectos a tener presente en el
Plan de mejoramiento. La LIGA en la actualidad no administra los escenarios
deportivos donde entrenan los diferentes seleccionados antioquefios de futbol, los

cuales son administrados por el Municipio de Medellin.
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5.3.2.2 Implementos deportivos

Grafica 41. Satisfaccion con los
implementos deportivos

B Porcentaje

84

13,4

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

Los deportistas de los seleccionados presentan una satisfaccion del 84% con
respecto a los implementos deportivos utilizados para su preparacion, situaciéon
importante en lo referente al desarrollo de las actividades que ayudan a conseguir
los resultados deportivos.

Esto demuestra que los procesos de la LIGA con respecto a la compra y rotacién

de los implementos deportivos para los programas es adecuado.
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Grafica 42. Satisfaccion con los
uniformes de entrenamientoy
competencia.

W Porcentaje

84

40,2 43,9

14,6

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

Los deportistas de los seleccionados presentan una satisfaccion del 84% con
respecto a los uniformes y que a pesar de ser alto supone fortalecer ese 14.6 %
de insatisfaccion para evitar posibles pretextos para el no cumplimiento en el logro

de los resultados deportivos.
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5.3.2.4 Hospedaje selecciones.

Grafica 43. Satisfaccion con los sitios
de hospedaje durante la
concentracion.

B Porcentaje

96,3

Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

Los deportistas de los seleccionados Antioquefios presentan una satisfaccion
superior al 96%, situacion que indica que los procesos de la LIGA en cuanto a
contratacion de los sitios de hospedaje para sus deportistas ha sido muy efectiva y
permite contar con una de las herramientas basicas para que los seleccionados

tengan como realizar buenas presentaciones a nivel nacional.
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5.3.2.5 Alimentacion selecciones

Grafica 44. Satisfaccion con la
alimentacion durante las
concentraciones

B Porcentaje

99

1,2

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

Hay un alto grado de satisfaccion por parte de los deportistas de los seleccionados
antioquefios (99%), lo que convalida la buena gestion de la LIGA para
proporcionar una adecuada alimentacion durante las concentraciones a los
deportistas en competencia, aspecto importante en la consecucion de los

resultados deportivos.
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5.3.2.6 Transporte para los viajes

Grafica 45. Satisfaccion con el
transporte en que viajan los
seleccionados

B Porcentaje

41,5

98,8

Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

Se evidencia un alto grado de satisfaccién (98.8%) en este aspecto, lo que indica

la buena gestion por parte de la LIGA al momento de contratar el transporte para

vigjar con los seleccionados a los diferentes torneos.

Este aspecto es

importantisimo para la seguridad y comodidad de los deportistas.
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5.3.2.7 Contenidos técnicos, tacticos, estratégicos y preparacion fisica

Grafica 46. Satisfaccion con los
contenido de los entrenamientos
impartidas por el cuerpo técnico de
los seleccionados

B Porcentaje

100,0

Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

Grafica 47. Satisfaccion con los
conceptos técnicos, tacticos y
estratégicos impartidos por el cuerpo
técnico de los seleccionados.

B Porcentaje

2,4

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho
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Grafica 48. Satisfaccion con la
preparacion Fisica impartida por el
cuerpo técnico de los seleccionados

B Porcentaje

100,0

57,3
42,7

Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

Con respecto a las graficas 46,47 y 48, los deportistas de los seleccionados se
encuentran con una satisfaccidon entre el (98%) y (100%), lo que permite
demostrar que los entrenamientos son bien planificados por parte de los diferentes
cuerpos técnicos.

Esto refuerza la calidad y la importancia de los procesos de seleccion para la
contratacion de los entrenadores que implementa la Liga, en el cual se tiene

presente las competencias en el campo deportivo por parte del personal.
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5.3.2.8 Nivel de conocimiento de los empleados

Grafica 49. Satisfaccion con el nivel

de conocimientos de los empleados

de La Liga de Futbol encargados de
los Seleccionados

B Porcentaje

92,7
40,2 52,4
v =2
Muy Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

insatisfecho

Los deportistas presentan una satisfaccion del (92.7%) con respecto al nivel de

conocimiento de los empleados de la LIGA que estan encargados de los

seleccionados, lo que indica la competencia de los funcionarios de la Liga en los

diferentes programas.
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5.3.2.9 Trato del cuerpo técnico con los deportistas

Grafica 50. Satisfaccion con el trato
de los miembros del Cuerpo técnico
con los deportistas de los
seleccionados

B Porcentaje

100,0

59,8

Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

Los deportistas de los seleccionados se encuentran totalmente satisfechos (100%)

con el trato que reciben de los cuerpos técnicos, factor muy importante en el

manejo de los grupos y en el afianzamiento del respeto, lo que permite una mejor

relacion entre las personas que conforman un seleccionado y el logro de los

objetivos deportivos planeados.
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5.3.2.10 Atencién a las necesidades de los deportistas

Grafica 51. Satisfaccion con la
atencioén brindada de mis
necesidades por parte de los
empleados de La Liga de Futbol...

B Porcentaje

90,2
20,0 40,2
v o
Muy Insatisfecho Satisfecho  Muy satisfecho Total satisfecho

insatisfecho

El nivel de satisfaccion por la atencion brindada a las necesidades de los

deportistas por parte de los empleados de la LIGA encargados de los

seleccionados es del 90.2% Se presenta una inconformidad del 10% de los

deportistas, que podria estar asociada con los comentarios realizados en las

“Sugerencias” y que tiene que ver con los viaticos que la LIGA entrega durante

las competencias.

Este aspecto se debe tener presente en el Plan de mejoramiento con el fin de

buscar las soluciones respectivas y que no sean motivos de desconcentracion

para el logro de los resultados deportivos.
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5.3.2.11 Cumplimiento con la formacion y competencia

Grafica 52. Satisfaccion con el
cumplimiento de las expectativas de
formacion y competencia en los
Seleccionados

B Porcentaje
95

50,0 45,1
S B

insatisfecho

Muy Insatisfecho Satisfecho  Muy satisfecho Total satisfecho

En este aspecto la satisfaccion es del 95%, porcentaje muy alto que demuestra

que los diferentes deportistas de los seleccionados

logran alcanzar

expectativas de formacion y competencia cuando hacen parte de

seleccionados de Antioquia.

las

los
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5.3.2.12 Procesos de ingreso a los seleccionados

Grafica 53. Satisfaccion con los
procesos de Ingreso a los

B Porcentaje

Seleccionados de Futbol de Antioquia

insatisfecho

92,7
>1,2 41,5
1’2 6’1 . .
I
Muy Insatisfecho Satisfecho  Muy satisfecho Total satisfecho

Los procesos de ingreso a los seleccionados de Antioquia son reconocidos por

parte de los diferentes deportistas con una satisfaccion de 92.7%, aspecto que les

genera la tranquilidad y confianza para afirmar que son por los méritos deportivos

como se llega a las selecciones paisas.
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5.3.2.13 calidad de los seleccionados comparados con otros

Grafica 54. Satisfaccion con la calidad
de los Seleccionados de Futbol de
Antioquia en comparacion con otras

Instituciones.
B Porcentaje
94
61,0
32,9
6,1
Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

La satisfaccion para este aspecto es del 94%, lo que indica que las selecciones de
Antioquia son consideradas por sus mismos deportistas como equipos muy
competitivos de gran nivel y calidad; generando confianza y credibilidad por parte

de ellos para buscar los logros deportivos planeados.
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5.3.2.14 Cumplimiento expectativas de calidad del servicio

Grafica 55. Satisfaccion con el
cumplimiento de las expectativas
frente a la calidad del servicio que

esperaba en los Seleccionados

B Porcentaje

95
23,7 41,5
v 1
Muy Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total satisfecho

insatisfecho

Los deportistas consideran que la calidad del servicio que reciben en los
seleccionados cumple sus expectativas, proporcionandoles una satisfaccion del
95%, lo que demuestra que las politicas de la LIGA con respecto a los procesos

de escogencia del personal que conforma los cuerpos técnicos es 6ptimo.

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15 77
www.fedefutbolant.com
Medelllin - Colombia



P ettt
£ RRNANANAN

£

T,

NP rrrrrres,

= (12
vy

Lisa Antioquena
de Fithol

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15
www.fedefutbolant.com
Medelllin - Colombia

5.3.2.15 Satisfaccion general

Grafica56. Grado de satisfaccion
general con los Seleccionados de Futbol
de Antioquia

W Porcentaje
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Esta pregunta pretendia validar la consistencia de las demas respuestas.

El resultado obtenido con niveles de satisfaccion superiores al 90%, confirma los

resultados de las preguntas anteriores.
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5.3.3 ANALISIS DEL SERVICIO

5.3.3.1 Problemas al utilizar el servicio

Grafica 57. éHa tenido usted algun
problema a la hora participar con los
SELECCIONADOS DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA?

B Porcentaje

92,7

7,3
IS 000

No Si

Los deportistas en un 92.7% manifiestan no haber tenido problemas a la hora de
participar en los seleccionados de Antioquia, aspecto que valida los procesos de
seleccidén, participacion y competencia durante el tiempo de permanencia en los
seleccionados de Antioquia. Esta variable confirma la alta satisfaccion general

expresada por los deportistas.
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5.3.3.2 Participaria de nuevo con los seleccionados

Grafica 58. ¢Participaria usted con los
SELECCIONADOS DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA de nuevo?

B Porcentaje

86,6 97,6

11,0

Probablemente si Seguro que si Total

El 97.6% de los deportistas manifiestan su intencién de participar de nuevo con los

seleccionados de Antioquia, lo que sigue confirmando su satisfaccion con este

programa. También podria tener relacion con el sentido de pertenencia que

puedan tener los deportistas a la hora de representar al departamento.
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Grafica 59. ¢Recomendaria usted los
SELECCIONADOS DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA a otras personas?

B Porcentaje

94
69,5
24’4 l
> 2 ]

Completamente Probablemente Probablemente Completamente Total SI
no no si si

El 94% de los deportistas recomendarian a otros usuarios el servicio ofrecido por
la LIGA en los diferentes seleccionados de Antioquia. Esto posiblemente se da por
la calidad del programa y la percepcion que tienen los deportistas de él. Esta

variable reafirma el alto grado de satisfaccion general de estos usuarios.
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Grafica 60. ¢Conoce usted los otros
servicios o programas (escuela y
Torneos) ofrecidos por LA LIGA

ANTIOQUENA DE FUTBOL?

B Porcentaje

59,8
= L
No Si

El 59.8% de los deportistas conocen los otros programas y/o servicios ofrecidos
por la LIGA, sin embargo un 40.2% presenta desconocimiento de estos.

Este aspecto se debe tener en cuenta a la hora de formular el plan de
mejoramiento buscando los medios adecuados para una mejor difusion de los

diferentes programas y/o servicios que oferta la entidad.

Si se logra que los clientes conozcan mejor el portafolio de servicios, ellos mismos
pueden convertirse en agentes multiplicadores con otros clientes potenciales de la

entidad.
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6. PLAN DE MEJORAMIENTO

Los resultados de la investigacion arrojan una percepcion de alta satisfaccion de

los usuarios de los programas de la Liga Antioquefia de Futbol. Sin embargo,

también se colige que existen oportunidades para la mejora que deberian ser

tenidas en cuenta por la LIGA, para que sea aun mayor el nivel de satisfaccién de

los usuarios. Como plataforma para la concrecidon de esas oportunidades de

mejora, se deja propuestos para la Institucion un plan de mejoramiento.

TABLA 2. PLAN DE MEJORAMIENTO ESTADO DE LAS CANCHAS

Descripcién de la oportunidad de mejora:

Los usuarios manifiestan insatisfaccion por el estado de las canchas.

Programas relacionados:

Escuela de Futbol, Seleccionados, Eventos (Torneos)

Causas:

La Liga Antioguefia de Futbol no tiene control sobre el estado y mantenimiento
de los escenarios deportivos donde se llevan a cabo los programas, estos
pertenecen a los municipios y estan bajo la administracion de los Institutos

Municipales de Deporte.

Accion de mejora:

Efectuar convenios con instituciones para el uso de escenarios deportivos con
mejores condiciones para situaciones o eventos especiales.

Motivar a los administradores de los escenarios deportivos a mejorar su

mantenimiento.
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ACTIVIDAD RESPONSA | PLAZO RECURSOS
BLE
Identificar potenciales Coordinador | Dos Base de datos de
oferentes de escenarios Escuela, meses entidades deportivas
Director y educativas de la
Deportivo ciudad con
escenarios
deportivos.
Efectuar negociacion a Director Tres Tiempo del Director
través de convenios para el | Ejecutivo meses
uso de escenarios, cuando fransporte
la situacion lo amerite. Soporte tecnolégico
e informatico
Formalizar convenios o Director Dos Tiempo del Director
contratos con las entidades | Ejecutivo meses
seleccionadas fransporte
Soporte tecnoldgico
e informéatico
Comunicar los resultados Director Dos Tiempo del Director
de la investigacion a las Ejecutivo meses

entidades propietarias o
administradores de las
canchas o escenarios
deportivos para que

mejoren su mantenimiento

Transporte

Soporte tecnoldgico

e informatico
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TABLA 3. PLAN DE MEJORAMIENTO UNIFORMES

Descripcién de la oportunidad de mejora:

Los usuarios sugieren que se suministren dos uniformes (uno para entrenamiento

y otro para competencia).

Programas relacionados: Escuela de Futbol

Causas:

La Liga Antioquefia de Futbol no tiene establecido el uniforme como una
obligacion para la inscripcién en la Escuela. Hacerlo generaria un sobrecosto para
los acudientes que podria desestimular el uso de los servicios.

Accién de mejora: Evaluar con los acudientes su disposicién a asumir el costo de

los dos (2) uniformes, para decidir la adopcion de esta medida.

ACTIVIDAD RESPONSABL | PLAZO | RECURSOS
E

Disefiar mecanismo de | Coordinador de | Dos Tiempo de los

indagacion para los la Escuela meses responsables

acudientes acerca del o
_ Soporte tecnoldgico e
tema de los uniformes. ) o
informético

Bases de datos de los

acudientes
Aplicar mecanismo de Equipo Dos Tiempo del equipo apoyo
indagacion a los administrativo meses administrativo
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acudientes

Encuestas impresas

Bases de datos de los

acudientes
Analizar los resultados | Director Un mes | Resultados de la
Ejecutivo/Coord indagacion
inador de la _
Tiempo de los
Escuela
responsables
Soporte tecnoldgico e
informatico
Comunicar la decision a | Director Un mes | Tiempo de los
los acudientes Ejecutivo/Coord responsables
inador de la o
Soporte tecnoldgico e
Escuela

informéatico
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TABLA 4. PLAN DE MEJORAMIENTO SERVICIO DE JUZGAMIENTO

Descripcién de la oportunidad de mejora:

Los usuarios manifiestan insatisfaccion con el servicio de juzgamiento.

Programas relacionados: Eventos (Torneos)

Causas:

La Liga Antioquefia de Futbol contrata el servicio de juzgamiento con el

Colegio de Arbitros de Antioquia y por lo tanto no tiene control directo sobre

las caracteristicas de calidad de este proceso.

Accién de mejora: Concertar con el Colegio un programa para el desarrollo

de las competencias de los jueces que garantice la calidad del arbitraje.

ACTIVIDAD RESPONSAB | PLAZO RECURSOS
LE

Identificar con el Director Un mes Tiempo del director
Colegio de arbitros Ejecutivo,

o L Transporte
las principales Comision
deficiencias en Juzgamiento y Soporte tecnoldgico e
cuanto a las Presidente del informatico
competencias de los | colegio arbitral
jueces.
Identificar, con el Director Un mes Tiempo del director
Colegio de arbitros Ejecutivo,

_ o Transporte

los potenciales Comision
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oferentes de

Juzgamiento y

Soporte tecnolégico e

programas de Presidente del informatico
mejoramiento de la colegio de
_ o Base de datos de

competencias de los | arbitros _
. potenciales oferentes
jueces para
garantizar la calidad
del arbitraje
Definir con el Colegio | Director Un mes Tiempo del director
de arbitros el Ejecutivo,

o Transporte
programa de Comisién
desarrollo de las Juzgamiento y Soporte tecnologico e
competencias de los | presidente del informético
jueces colegio arbitral
Implementar y hacer | Director Seis meses Tiempo del director
seguimiento al Ejecutivo,

o Transporte
programa de Comision

desarrollo de las

Juzgamiento y

Soporte tecnoldgico e

competencias de los | Presidente del informatico

jueces que garantice | colegio de

la calidad del arbitros

arbitraje.

Hacer clinicas Comisién Cuatro meses | Honorarios Instructor

relacionadas a los

temas arbitrales

Juzgamiento

Instructor

arbitral

Ayudas audiovisuales

Papeleria
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o aman TABLA 5. PLAN DE MEJORAMIENTO VIATICOS

suministra la Entidad.

Descripcién de la oportunidad de mejora:

Los usuarios manifiestan insatisfaccion con el valor de los viaticos que les

Programas relacionados: Seleccionados

Causas:

por encima de las actuales.

Existen limitaciones financieras en la LIGA para establecer tarifas de viaticos

Los usuarios no asocian con los viaticos, el esfuerzo que hace la LIGA en el

suministro de transporte, alojamiento y alimentacion de calidad.

incrementar el valor de los viaticos.

alojamiento y alimentacién de calidad.

Accion de mejora: Evaluar con el area administrativa la posibilidad de

Fortalecer una estrategia de comunicacion que posibilite sensibilizar a los

usuarios del esfuerzo que hace la LIGA en el suministro de transporte,

entidad un incremento
de los viaticos a los

deportistas hasta en un

administrativo

ACTIVIDAD RESPONSABLE | PLAZO | RECURSOS
Hacer un estudio del Director Un mes | Tiempo de los
impacto financiero que Ejecutivo/ responsable
representa para la equipo Bases de datos

Soporte tecnolégico e
informatico

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15
www.fedefutbolant.com
Medelllin - Colombia
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50% del valor actual.

Someter los resultados | Comité Ejecutivo | Un mes | Resultados del
del estudio a estudio financiero
consideracion de las o
. . o Soporte tecnologico e
instancias directivas _ .
informatico
Divulgar a los usuarios | Director Ejecutivo | Un mes | Bases de datos de
la decision que se tome usuarios
Soporte tecnoldgico e
informatico
Implementar campafia | Director Seis Medios impresos
de sensibilizacion del Deportivo y meses

esfuerzo que realiza la
LIGA para suministrar
alimentacion,

transporte, alojamiento.

Comunicador

Soporte tecnoldgico e

informéatico
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o v TABLA 6. PLAN DE MEJORAMIENTO CUMPLIMIENTO DE LA

PROGRAMACION

Descripcién de la oportunidad de mejora:

cumplimiento.

Los usuarios manifiestan insatisfaccién con la programacién y su

Programas relacionados: Eventos (torneos)

Causas:

El proceso actualmente se lleva a cabo de forma manual.

Accion de mejora: Implementar una herramienta de software que automatice

la programacién y permita obtener informacion de la misma en tiempo real.

ACTIVIDAD RESPONSABLE | PLAZ | RECURSOS
O
Definir el proveedor de la | Director Ejecutivo | Un Tiempo del
herramienta informatica mes responsable
para la automatizacién
» Base de datos de
de la programacion.
proveedores
potenciales
Requerimientos para
la programacién
Contratar la Director Ejecutivo | Un Asesoria juridica
implementacion, mes

Tiempo del

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15
www.fedefutbolant.com
Medelllin - Colombia
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capacitacion y soporte en
la aplicacion de la
herramienta informética

para la programacion

responsable

Hacer seguimiento a la Director Ejecutivo | Seis Reportes del
implementacion de la meses | aplicativo
herramienta informética
Soporte tecnolégico e
informéatico
Efectuar ajustes a la Director Ejecutivo | Tres Soporte tecnolégico e
implementacion de la meses | informético

herramienta informatica
con la empresa

proveedora del software
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TABLA 7. PLAN DE MEJORAMIENTO CONOCIOMIENTO DEL PORTAFOLIO DE

SERVICIOS

Descripcién de la oportunidad de mejora:

Un porcentaje significativo de los usuarios manifiestan no conocer la totalidad

de los servicios de la LIGA.

Programas relacionados: Escuela de Futbol, Seleccionados, Eventos

(Torneos)

Causas:

Deficiencia en las estrategias de divulgacion del portafolio de los servicios de la

Liga.

Accién de mejora: Fortalecer las estrategias de comunicacion con los clientes

actuales respecto de los servicios en el portafolio de la Liga.

ACTIVIDAD RESPONSABLE PLAZO RECURSOS
Implementar Plan de Director Ejecutivo, | Un afio Financieros
Mercadeo equipo o
- _ Medios impresos,
administrativo y .
. radiales y
Comunicador o
televisivos
Hacer seguimiento a la Director Ejecutivo | Trimestra | Tiempo del

ejecucion del Plan de

Mercadeo

responsable

Soporte
tecnologico e
informatico
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7. CONCLUSIONES

El trabajo de investigacion que aqui se presenté tenia una doble connotacion. Por
un lado, se trata de la aplicacion real de una serie de herramientas administrativas
para la medicion de la percepcion de la satisfaccion de los usuarios de la Liga
Antioquefia de Futbol. Por otro lado, es también un trabajo académico de
monografia Investigativa de la Especializaciéon en Administracién Deportiva, en el
que se someten a validacion varios elementos tedricos tratados a lo largo de este

posgrado.

En esa medida, se han divido las conclusiones en dos temas. En primer lugar, los
resultados de la investigacion en términos de la percepcién de los clientes. Estos
resultados son del interés de la Liga Antioquefia de Futbol, como fundamento para

la toma de decisiones de mejoramiento.

Y en segundo lugar se presentan las conclusiones del equipo de trabajo con
respecto a lo que la misma investigacion muestra en relaciéon con los contenidos
tedricos del posgrado. En especial aquellos que tienen que ver con la

administracion y el marketing deportivo.
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7.1 CONCLUSIONES ACERCA DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
PARA LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL

X/
L X4

Se establecié que existe un grado alto de satisfaccion de los usuarios de la
Liga Antioquefia de Futbol, respecto al servicio y los programas de la Entidad.
Esto se hizo a través de la aplicacion de encuestas dirigidas a los diferentes
tipos de usuarios, sobre la base de un muestreo aleatorio estadisticamente

definido.

La percepcion de alta satisfaccion se confirmé al interior de la encuesta por

tres vias:

La medicion de la percepcion de satisfaccion en los atributos que la LIGA
consideraba importantes para los clientes. Esta medicion arrojo niveles de
satisfaccion altos en la mayoria de los atributos, con excepcion de aquellos que

mas abajo se indican y que fueron objeto del plan de mejoramiento.

e La medicion de una percepcion general de satisfaccion con respecto al
servicio (una pregunta validadora). En todos los programas, la respuesta

fue de muy alta satisfaccion general frente al servicio de la LIGA.

e La medicién de la percepcién sobre la ocurrencia de problemas en el uso de
los servicios. En general, la declaracibn de que se hubieran tenido
problemas fue muy baja.

e La investigacion indica que los aspectos escogidos para la indagacion a los

usuarios, efectivamente son importantes en la valoracion que ellos hacen

del servicio y, por lo tanto, en la decision potencial de utilizar o no a la
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e Fithol entidad o a sus competidores. Todos los aspectos indagados fueron

calificados con niveles de importancia por encima del 90%.

s Ademas de la satisfaccion de los usuarios y la importancia de los aspectos
indagados, la investigacion permitié establecer que hay una alta intencién de
“repeticion de compra” de los servicios, por parte de los usuarios y de
recomendar a otros el uso de los servicios de la LIGA. Esto indica que para la
entidad deberia ser muy importante el fortalecimiento de la estrategia de
marketing “voz a voz”, donde los clientes actuales se convierten en agentes de
mercadeo de la Institucion. También indica la importancia de cultivar a los

clientes actuales, mediante estrategias de fidelizacion.

% La investigacién permitié establecer un perfil socio-demografico de los clientes
de la LIGA. Para la escuela de formacion, en su mayoria son varones, aunque
hay un significativo porcentaje femenino con potencial de crecimiento. Las
edades se distribuyen de manera muy similar entre los menores de 13 afos,
los de 14 a 16 y los de 17 a 19 afios. En su mayoria con nivel de educacion
secundaria y con predominio de los estratos socioeconémicos I, lll y 1V; siendo

el estrato 11l el mas representativo.

s A pesar del alto grado de satisfaccion, se identificaron como aspectos por

mejorar los siguientes:

- Estado de las canchas.

- Variedad en los uniformes.

- Juzgamiento en los torneos.

- Suministro de viaticos a seleccionados

- Programacién

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15 96
www.fedefutbolant.com
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N - Conocimiento del portafolio completo de los servicios por los usuarios de la

LIGA.

% Se identificaron como fortalezas de la entidad, la calidad en los contenidos de
los programas de formacion, el conocimiento de los instructores y el buen trato

y atencion brindada por los empleados de la LIGA.

% Se elaboré un plan de mejora de la calidad, que incluye la atencion de cada

una de las oportunidades de mejora.
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7.2 CONCLUSIONES ACADEMICAS ACERCA DEL OBJETO DE LA
INVESTIGACION

X/

X/

X/
*

Esta investigacion confirma lo manifestado en los referentes tedricos
consultados y estudiados en el posgrado, en el sentido de reconocer la
importancia que tiene para una organizacion deportiva el seguimiento
sistematico y periodico de la percepcion acerca de la satisfaccion de los
usuarios. A través de este mecanismo, la Alta Direccion de la entidad deportiva
tiene la posibilidad de ir mas alla de la evaluacion del cumplimiento de los

planes y programas, indagando por el impacto de los mismos.

La medicion de la satisfaccion de los usuarios resulta ser también un
mecanismo para evaluar la calidad de la planificacion de la entidad deportiva.
Por ejemplo, en el caso de la Liga Antioquefia de Futbol, los resultados
sefalan que las acciones planificadas y ejecutadas por la Liga en materia de

seleccidn, capacitacion y sensibilizacion de su personal, han sido eficaces.

La investigacién también confirma que el mejoramiento de la gestién es un
proceso continuo que nunca termina para la entidad deportiva. Aun con
elevados niveles de satisfaccibn (como en este caso), los clientes siempre
indicaran aspectos por mejorar en el desempefio actual de la organizacién o
sugeriran innovaciones que puedan llevar a cambiar asuntos estructurales de

la entidad.

Sin embargo, en la definicion e implementacion de planes de mejoramiento
para la institucion, no se deben considerar solo las propuestas, sugerencias o
reclamos de los clientes. Existen restricciones de caracter financiero o
tecnologico que deben analizarse, por lo que el analisis de las oportunidades

de mejora debe hacerse de manera holistica. Por ejemplo, la solicitud de
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viaticos mas cuantiosos para los seleccionados es una aspiracion legitima de
ellos, pero puede ir en contravia de la disponibilidad de recursos de la LIGA, o
la exigencia de uniformes para los estudiantes de la Escuela puede servir al
mejoramiento de la imagen, pero afecta la posibilidad de inscripcion de muchos

padres de familia.

La investigacion también permite establecer que en la percepcién de los
clientes acerca de su satisfaccion, pueden influir factores que escapan al
control directo de la entidad prestadora del servicio. Estos factores deben ser
identificados para definir las potenciales acciones de mitigacion del impacto de
los mismos sobre la calidad de los servicios. Por ejemplo, en el caso de la Liga
resulté ser un aspecto de insatisfaccion de los usuarios lo relativo al estado de

las canchas, que estan bajo control de otra entidad.

Finalmente, la realizacién de esta investigacion permite afirmar que el analisis
de los resultados del componente socio-demografico de una encuesta de
percepcion es también una fuente muy importante de informacion. Esta parte
de los resultados le permite a la institucion proyectar sus acciones de
mercadeo hacia nichos no trabajados por ella, ya sea en términos de género,
edad o localizacion geografica. En el caso de la LIGA, por ejemplo, el tema del
fatbol femenino se confirmé como una oportunidad™®, dada la baja participacion

de mujeres en la practica de este deporte segun el perfil socio-demogréfico.

' Ya la Liga lo habia establecido en el documento “Monitoreo al Plan de desarrollo 2007-2010”, donde se
definié que “Para el 2008 se tiene como propuesta impulsar esta modalidad a través de los Colegios
privados. A nivel de clubes se realizara un torneo en el cual las jugadoras de la selecciéon femenina se
sortearan entre los diferentes equipos a participar.”(pagina 2).
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GRADO DE SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA ESCUELA DE
FUTBOL DE ANTIOQUIA (5 a 10 afios)

Ayudenos a mejorar. Por favor dedique unos momentos a completar esta

encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para fortalecer nuestro
servicio, Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas
para ningin propdsito distinto a la investigacion “SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA LIGA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA CON RESPECTO A LOS
PROGRAMAS O SERVICIOS” llevada a cabo por LA LIGA

Informacion de tipo personal.

Sexo: __1.Masculino __2.Femenino
Edad
Grado de Escolaridad

PwonNpE

Residencia:
municipio

barrio

Uso del servicio

(Por favor sefiale con una X la opcién que usted considere correcta)

5. ¢ Cuanto tiempo lleva en la ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

__1.Menos de un mes
__2.Entre uno y seis meses
__3.Entre seis meses y un afio
__4.Entre uno y tres afnos
__5.Mas de tres afios

7. ¢ Con qué frecuencia asiste a la ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

__1.Unavez ala semana
__2.Dos veces a la semana
__3.Tres veces a la semana

Satisfaccion atributos

Por favor, valora los siguientes atributos.
Marca, en la escala, con una X siendo

1= muy 2= 3= 4= muy
insatisfecho | insatisfecho | satisfecho | satisfecho).
X A
8. Con respecto a la 00 )
Calidad de las canchas de N -

entrenamiento.
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9. Con respecto a los
implementos deportivos @ L [ el
(pelotas, balones, conos y St :
otros).
10. Con respecto al e £
. . { ~
uniforme de entrenamiento S S
de la Escuela. coa
11. Con respecto a los
Festivales de Igutbol. @ ._' :_L Ii_‘__‘_ "".". )
12. Con respecto al P—N
: " [ Am
contenido de las clases S {
impartidas por el instructor.
13. Con respecto al trato de
| 1 '. . [ -
0Ss instructores con los K (=
alumnos.
Satisfaccion general
Marca, en la escala, con una X siendo
1= muy 2= 3= 4= muy
insatisfecho | insatisfecho | satisfecho | satisfecho).
"o A
13. 14. ¢(Cuél es su grado
de satisfaccion general con @ " [ Tt
la ESCUELA DE FUTBOL =
DE ANTIOQUIA?

Intencion de uso y recomendacién

(Por favor sefiale con una X la opcién que usted considere correcta)

15. ¢ Utilizaria usted el servicio de LA ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA de

nuevo?

__1.Seguro que no
__2.Probablemente no
___3.Probablemente si
__4.Seguro que si

16. ¢Ha recomendado usted LA ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA a otras

personas?
_1.Si
~ 2.No

La encuesta ha concluido, muchas GRACIAS por tu colaboracion.

LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL
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1'!'1:";:]‘;::;3"3 FUTBOL DE ANTIOQUIA (11 a 17 afios)

Ayudenos a mejorar. Por favor dedigue unos momentos a completar esta
encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para fortalecer
nuestro servicio, Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no
seran utilizadas para ningun propésito distinto a la investigacion
“SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA CON RESPECTO A LOS PROGRAMAS O SERVICIOS” llevada
a cabo por LA LIGA

Informacién de tipo personal.

Sexo: __Masculino __Femenino

Edad

Grado de Escolaridad

Residencia:

municipio barrio

PwpPE

Uso del servicio
(Por favor sefiale con una X la opcidn que usted considere correcta)

5. ¢ Cuanto tiempo lleva en la ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

__1.Menos de un mes
__2.Entre uno y seis meses
___3.Entre seis meses y un afio
__4.Entre uno y tres afos
__5.Mas de tres afios

6. ¢ Con qué frecuencia asiste a la ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

__1.Unavez ala semana
__2.Dos veces a la semana
__3.Tres veces a la semana

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15
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Medelllin - Colombia
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Satisfaccion de atributos
Con respecto al servicio de LA ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA, que
valor de satisfaccién le da usted a los siguientes atributos.
Por favor, valora los siguientes atributos, marca, en la escala, con una X
siendo:
1= muy insatisfecho
2= insatisfecho
3= satisfecho
4= muy satisfecho
SATISFACCION

8. Con respecto a la Calidad de las canchas de entrenamiento. |12 |3 |4

9. Con respecto a los implementos deportivos (pelotas, balones, 112134
conos y otros).

10. Con respecto al uniforme de entrenamiento de la Escuela. 112|3|4

11. Con respecto a los Festivales de futbol organizados por la 1121314
Escuela.

12. Con respecto al contenido de las clases impartidas porlos |12 |3 |4
instructores.

13. Con respecto al nivel de conocimiento de los Instructoresde |1 |2 (3| 4
la Escuela.

14. Con respecto a la atencion brindada por parte de los |12 |3 |4
empleados de LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL a mis
necesidades.

15. Con respecto al trato de los empleados de la Liga de Futbol |1 |2 |3 | 4
de Antioquia con los clientes.

16. Con respecto a la satisfaccion de expectativas en iniciacion |1 |2 | 3 | 4
y formacion en este deporte.

17. Con respecto al servicio esperado de LA ESCUELA DE |12 |3 |4
FUTBOL DE ANTIOQUIA.

18. Con respecto a la calidad de la ESCUELA DE FUTBOLDE |1[2 (3|4
ANTIOQUIA en comparacion con otras Instituciones.

19. Con los procesos de Ingreso a LA ESCUELADE FUTBOL [1|2(3|4
DE ANTIOQUIA.

20. Con la relacion calidad y costo. 1(2(3|4




P ettt
L RARRRNNAN

FEDEFUTB(

A
“%
s
()

ARERARA

N vrrrrrrr

‘Il
!

2y =
Ml

Lisa Antioqueina
de Fithol

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15
www.fedefutbolant.com
Medelllin - Colombia

Satisfaccion general
(Por favor sefiale con una X la opcién que usted considere correcta)

21. ¢ Cual es su grado de satisfaccion general con la ESCUELA DE FUTBOL
DE ANTIOQUIA?

__1.Muy insatisfecho
__2.Insatisfecho
__3.Satisfecho
__4.Muy satisfecho

Intencion de uso, recomendacion y sugerencias
(Por favor sefiale con una X la opcidn que usted considere correcta)

22. ¢Ha tenido usted algun problema a la hora de usar LA ESCUELA DE
FUTBOL DE ANTIOQUIA?

_1.si

__2.No

23. ¢ Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted?

__1.Si, fueron resueltos por los empleados LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL

__2.Si, fueron resueltos por alguien de fuera de la empresa

__3.No

__4.No hubo ninguin problema

24. ¢Utilizaria usted el servicio de LA ESCUELA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA de nuevo?

__1.Seguro que no
__2.Probablemente no
__3.Probablemente si
___4.Seguro que si

25. ¢Ha recomendado usted LA ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA a
otras personas?

_1sSi

__2.No
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26. ¢Recomendaria usted LA ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA a
otras personas?

__1.Completamente no
__2.Probablemente no
___3.Probablemente si

__4.Completamente si

27. Conoce usted los otros servicios o programas (torneos y selecciones)
ofrecidos por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?

__1.5Si
__2.No

28. Basandose en su propia experiencia con LA ESCUELA DE EUTBOL DE
ANTIOQUIA, ¢buscaria usted a LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL para
utilizar otros servicios?

_15Si
__2.No

29. ¢Hay alguna cosa que le gustaria decirle a LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL sobre LA ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA que no le
hayamos preguntado en esta encuesta? Si es asi, por favor, diganos de que
se trata:

La encuesta ha concluido, muchas GRACIAS por tu colaboracion.

LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL
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GRADO DE SATISFACCION DE LOS PADRES O ACUDIENTES DE LOS
ALUMNOS DE LA ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA

Ayudenos a mejorar. Por favor dedigue unos momentos a completar esta
encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para fortalecer
nuestro servicio, Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no
seran utilizadas para ningun propésito distinto a la investigacion
“SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA CON RESPECTO A LOS PROGRAMAS O SERVICIOS” llevada
a cabo por LA LIGA

Informacién de tipo personal.

Sexo: __Masculino __Femenino

Edad

Grado de Escolaridad

Estrato

Residencia:

municipio barrio
Tipo de parentesco con el

alumno(a)

ogkrwhPE

o

Uso del servicio
(Por favor sefiale con una X la opcién que usted considere correcta)

7. ¢Cuanto tiempo lleva el nifio(a) en la ESCUELA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA?

___1.Menos de un mes
__2.Entre uno y seis meses
___3.Entre seis meses y un afio
__4.Entre uno y tres afos
__5.Mas de tres afios

8. ¢Con qué frecuencia asiste el nifio(a) a la ESCUELA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA?

__1.Unavez ala semana
__2.Dos veces a la semana
__3.Tres veces a la semana
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Importancia de atributos

A la hora de utilizar el servicio de LA ESCUELA DE FUTBOL DE

ANTIOQUIA, que valor de importancia le da usted a los siguientes atributos.

Por favor, valora los siguientes atributos, marca, en la escala, con una X

siendo:

1= no importante
2= poco importante
3= importante

4= muy importante

IMPORTANCIA
9. Con respecto a la Calidad de las canchas de entrenamiento. |12 |3 |4
10. Con respecto a los implementos deportivos (pelotas, | 1|23 |4
balones, conos y otros).
11. Con respecto al uniforme de entrenamiento de la Escuela. 112|3|4
12. Con respecto a los Festivales de futbol organizados por la 1121324
Escuela.
13. Con respecto al contenido de las clases impartidas porlos |12 |3 |4
instructores.
14. Con respecto al nivel de conocimiento de los Instructoresde | 1 |2 (3| 4
la Escuela.
15. Con respecto a la atencion brindada por parte de los |12 |3 |4
empleados de LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL a mis
necesidades.
16. Con respecto al trato de los empleados de la Liga de Futbol |1 |2 |3 | 4
de Antioquia con los clientes.
17. Con respecto al cumplimiento de las expectativas de |12 |3 |4
iniciacion y formacion en la ESCUELA DE FUTBOL.
18. Con respecto al cumplimiento de las expectativas frenteala |1 |2 |3 | 4
calidad del servicio.
19. Con respecto a la calidad de la ESCUELA DE FUTBOLDE |1 |2 (3|4
ANTIOQUIA en comparacion con otras Instituciones.
20. Con el proceso de ingreso a los servicios de la Escuela. 1(2(3|4
21. Con la relacion calidad y costo. 112|3|4

2
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Satisfaccion de atributos
Con respecto al servicio de LA ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA, que
valor de satisfaccion le da usted a los siguientes atributos.
Por favor, valora los siguientes atributos, marca, en la escala, con una X
siendo:
1= muy insatisfecho
2= insatisfecho
3= satisfecho
4= muy satisfecho
SATISFACCION

22. Con respecto a la Calidad de las canchas de|1|2|3|4
entrenamiento.

23. Con respecto a los implementos deportivos (pelotas, | 1|2 |34
balones, conos y otros).

24. Con respecto al uniforme de entrenamiento de la Escuela. 112|3|4

25. Con respecto a los Festivales de futbol organizados por la
Escuela.

26. Con respecto al contenido de las clases impartidas porlos |12 |3 |4
instructores.

27. Con respecto al nivel de conocimiento de los Instructoresde | 1 | 2| 3| 4
la Escuela.

28. Con respecto a la atencion brindada por parte de los |12 |3 |4
empleados de LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL de mis
necesidades.

29. Con respecto al trato de los empleados de la Liga de Futbol |1 |2 |3 | 4
de Antioquia con los clientes.

30. Con respecto a la satisfaccion de expectativas en iniciacion |1 |2 | 3 | 4
y formacion en este deporte.

31. Con respecto al servicio esperado de LA ESCUELA DE 1|2 |3 |4
FUTBOL DE ANTIOQUIA.

32. Con respecto a la calidad de la ESCUELA DE FUTBOLDE |12 |3 |4
ANTIOQUIA en comparacion con otras Instituciones.

33. Con los procesos de Ingreso a LA ESCUELA DE FUTBOL

DE ANTIOQUIA. 112134
34. Con la relacién calidad y costo. 112|3|4
3
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Satisfaccion general
(Por favor sefiale con una X la opcidn que usted considere correcta)

35. ¢ Cudl es su grado de satisfacciéon general con la ESCUELA DE FUTBOL
DE ANTIOQUIA?

__1.Muy insatisfecho
__2.Insatisfecho
__3.Satisfecho
__4.Muy satisfecho

Intencion de uso, recomendacion y sugerencias.
(Por favor sefiale con una X la opcién que usted considere correcta)

36. ¢Ha tenido usted algun problema a la hora de usar LA ESCUELA DE
FUTBOL DE ANTIOQUIA?

_1.si

__2.No

37. ¢, Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted?

__1.Si, fueron resueltos por los empleados LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL

__2.Si, fueron resueltos por alguien de fuera de la empresa

__3.No

___4.No hubo ningun problema

37. ¢Utilizaria usted el servicio de LA ESCUELA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA de nuevo?

__1.Seguro que no
___2.Probablemente no
___3.Probablemente si
___4.Seguro que si

38. ¢Ha recomendado usted LA ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA a
otras personas?

__1.Si

__2.No

39. ¢Recomendaria usted LA ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA a
otras personas?

__1.Completamente no
__2.Probablemente no
___3.Probablemente si

__4.Completamente si
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40. Conoce usted los otros servicios o programas (torneos, seleccion
Antioquia) ofrecidos por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?

_1.5Si
__2.No

41. Basandose en su propia experiencia con LA ESCUELA DE EUTBOL DE
ANTIOQUIA, ¢buscaria usted a LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL para
utilizar otros servicios?

_15Si
__2.No

42. ¢Hay alguna cosa que le gustaria decirle a LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL sobre LA ESCUELA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA que no le
hayamos preguntado en esta encuesta? Si es asi, por favor, diganos de que
se trata:

La encuesta ha concluido, muchas GRACIAS por su colaboracion.

LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL



P ettt
L RARRRNNAN

FEDEFUTB(

@‘N

GRADO DE SATISFACCION DE LOS DEPORTISTAS DE LOS TORNEOS

ARERARA

N vrrrrrrr

W ‘
‘ii.‘& 4 DE LA LIGA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA
Liuann'lifmueﬁa
de Fithol Ayudenos a mejorar. Por favor dedique unos momentos a completar esta

encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para fortalecer
nuestro servicio, Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no
seran utilizadas para ningun propésito distinto a la investigacion
“SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA CON RESPECTO A LOS PROGRAMAS O SERVICIOS” llevada
a cabo por LA LIGA

Informacién de tipo personal.

Sexo: __Masculino __Femenino

Edad

Grado de Escolaridad

Estrato

Residencia:

municipio barrio
Categoria:

ogkrwhPE

o

Uso del servicio
(Por favor sefiale con una X la opcién que usted considere correcta)

7. ¢Cuanto tiempo lleva participando en los Torneos organizados por la LIGA
DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

___1.Menos de un mes
__2.Entre uno y seis meses
___3.Entre seis meses y un afio
__4.Entre uno y tres afos
__5.Mas de tres afios

8. ¢ Con qué frecuencia asiste a la LIGA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

__1.Unavez ala semana
__2.Una vez al mes
__3.Una vez por semestre
__4.Unavez al afio

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15
www.fedefutbolant.com
Medelllin - Colombia
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Importancia de atributos

A la hora de utilizar el servicio de los torneos organizados por la LIGA DE
FUTBOL DE ANTIOQUIA, que valor de importancia le da usted a los
siguientes atributos

Por favor, valora los siguientes atributos, marca, en la escala, con una X
siendo:
1= no importante
2= poco importante
3= importante
4= muy importante
IMPORTANCIA

9. Con respecto a la Calidad de las canchas de competenciade |1 |2 |3 |4
los Torneos.

10. Con respecto a los reglamentos de juegos de los torneos. 11234
11. Con respecto a los sistemas de juegos de los torneos. 1(2(3|4
12. Con respecto al servicio de juzgamiento de los torneos. 12|34

13. Con respecto a la informacion (boletines, programaciones,

resoluciones, pagina Web) de los torneos. 1121314
14. Con respecto a la premiacion de los Torneos. 112|134
15. Con el proceso de ingreso a los torneos organizados por la 11213124

LIGA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA.

16. Con respecto al nivel de conocimientos de los empleados de |1 |2 |3 | 4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL encargados de organizar
los Torneos.

17. Con respecto a la atencion brindada a las necesidades por |1 |2 |3 | 4
parte de los empleados de LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL encargados de organizar los Torneos.

18. Con respecto al trato de los empleados de la Liga de Futbol |1 |2 |3 | 4
de Antioquia con los clientes.

19. Con respecto al cumplimiento de las expectativas de |12 |3 |4
iniciacion, formacion y competencia en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.

20. Con respecto al cumplimiento de las expectativas frenteala |1 |2 |3 |4
calidad del servicio que esperaba en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.

21. Con respecto a la calidad de los torneos organizados por | 1|2 |3 |4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL en comparacion con los
de otras Instituciones.
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Satisfaccion atributos

Después de utilizar el servicio de los torneos organizados por la LIGA DE
FUTBOL DE ANTIOQUIA, que valor de satisfaccion le da usted a los
siguientes atributos.

Por favor, valora los siguientes atributos, marca, en la escala, con una X
siendo:
1= muy insatisfecho
2= insatisfecho
3= satisfecho
4= muy satisfecho
SATISFACCION

22. Con respecto a la Calidad de las canchas de competencia |12 |3 |4
de los Torneos.

23. Con respecto a los reglamentos de juegos de los torneos. 112|134
24. Con respecto a los sistemas de juegos de los torneos. 112|3|4
25. Con respecto al servicio de juzgamiento de los torneos. 112|134
26. Con respecto a la informacion (boletines, programaciones,

. . 11234
resoluciones, pagina Web) de los torneos.
27. Con respecto a la premiacion de los Torneos. 112|3|4
28. Con el proceso de ingreso a los torneos organizados por la 1121324

LIGA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA.

29. Con respecto al nivel de conocimientos de los empleados de |1 |2 | 3 | 4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL encargados de organizar
los Torneos.

30. Con respecto a la atencion brindada a las necesidades por | 1|2 |3 | 4
parte de los empleados de LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL encargados de organizar los Torneos.

31. Con respecto al trato de los empleados de la Liga de Fatbol |12 |3 | 4
de Antioquia con los clientes.

32. Con respecto al cumplimiento de las expectativas de |1|2|3 |4
iniciacion, formacion y competencia en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.

33. Con respecto al cumplimiento de las expectativas frenteala |1 |2 |3 | 4
calidad del servicio que esperaba en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.
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34. Con respecto a la calidad de los torneos organizados por | 1|2 |3 |4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL en comparacion con los
de otras Instituciones.

Satisfaccion general
(Por favor sefiale con una X la opcién que usted considere correcta)

35. ¢Cual es su grado de satisfaccion general con los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?

__1.Muy insatisfecho
__2.Insatisfecho
__3.Satisfecho
__4.Muy satisfecho

Intencidén de uso, recomendacion y sugerencias.
(Por favor sefiale con una X la opcién que usted considere correcta)

36. ¢Ha tenido usted algun problema a la hora de participar de los torneos
organizados por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?

_1.si

__2.No

37. ¢ Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted?

__1.Si, fueron resueltos por los empleados LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL

__2.Si, fueron resueltos por alguien de fuera de la empresa

__3.No

__4.No hubo ningun problema

38. ¢Participaria usted en los torneos de la LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA de nuevo?

__1.Seqguro que no
__2.Probablemente no
___3.Probablemente si
__4.Seguro que si

39. ¢Ha recomendado usted los torneos de la LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA a otras personas?

_1si

__2.No
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40. ¢Recomendaria usted los torneos de la LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA a otras personas?

__1.Completamente no
__2.Probablemente no
___3.Probablemente si

__4.Completamente si

41. Conoce usted los otros servicios o programas (escuela y selecciones
ofrecidos por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL ?

_15Si
__2.No

42. Basandose en su propia experiencia con los torneos organizados por LA
LIGA ANTINOQUENA DE FUTBOL, ¢buscaria usted a LA LIGA
ANTIOQUENA DE FUTBOL para utilizar otros servicios?

__1.Si
~ 2.No

43. ¢Hay alguna cosa que le gustaria decirle a LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL sobre los torneos que no le hayamos preguntado en esta encuesta?
Si es asi, por favor, diganos de que se trata:

La encuesta ha concluido, muchas GRACIAS por su colaboracion.

LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL
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Ayudenos a mejorar. Por favor dedique unos momentos a completar esta
encuesta, la informaciéon que nos proporcione serd utilizada para fortalecer
nuestro servicio, Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no
seran utilizadas para ningan proposito distinto a la investigacion
“SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA CON RESPECTO A LOS PROGRAMAS O SERVICIOS” llevada
a cabo por LA LIGA

Informacion de tipo personal.

Sexo: __1.Masculino __2.Femenino

Edad

Grado de Escolaridad

Estrato

Residencia:

municipio barrio

ogrwpbR

Uso del servicio
(Por favor sefiale con una X la opcidn que usted considere correcta)

6. ¢ Cuanto tiempo lleva participando en los Torneos organizados por la LIGA
DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

__1.Menos de un afio
__2.Entre uno y dos afios
__3.Entre tres y cinco afos
__4.Entre cinco y diez afos
__5.Mas de diez afios

7. ¢ Con qué frecuencia asiste a la LIGA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

__1.Unavez ala semana
__2.Una vez al mes
__3.Una vez por semestre
__4.Unavez al aiio

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15
www.fedefutbolant.com
Medelllin - Colombia
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Importancia de atributos

A la hora de utilizar el servicio de los torneos organizados por la LIGA DE
FUTBOL DE ANTIOQUIA, que valor de importancia le da usted a los
siguientes atributos.
Por favor, valora los siguientes atributos, marca, en la escala, con una X
siendo:
1= no importante
2= poco importante
3= importante
4= muy importante

IMPORTANCIA

8. Con respecto a la Calidad de las canchas de competenciade |12 |3 |4
los Torneos.

9. Con respecto a los reglamentos de juegos de los torneos. 112|134
10. Con respecto a los sistemas de juegos de los torneos. 112|3|4
11. Con respecto al servicio de juzgamiento de los torneos. 11234
12. Con respecto a la informacion (boletines, programaciones,

. . 112|134
resoluciones, pagina Web) de los torneos.
13. Con respecto a la premiacion de los Torneos. 11234
14. Con el proceso de ingreso a los torneos organizados por la 1121324

LIGA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA.

15. Con respecto al nivel de conocimientos de los empleados de |1 |2 | 3 | 4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL encargados de organizar
los Torneos.

16. Con respecto a la atencion brindada a las necesidades por |1 |2 |3 | 4
parte de los empleados de LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL encargados de organizar los Torneos.

17. Con respecto al trato de los empleados de la Liga de Futbol |12 |3 | 4
de Antioquia con los clientes.

18. Con respecto al cumplimiento de las expectativas de |12 |3 |4
iniciacion, formacion y competencia en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.

19. Con respecto al cumplimiento de las expectativas frenteala |1 |2 |3 | 4
calidad del servicio que esperaba en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.

20. Con respecto a la calidad de los torneos organizados por |1 |2 |3 |4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL en comparacion con los
de otras Instituciones.

21. Con la relacion calidad y costo. 112|3|4
22. Con respecto a los procesos de capacitacion. 112|3|4
2
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Satisfaccion atributos
Después de utilizar el servicio de los torneos organizados por la LIGA DE
FUTBOL DE ANTIOQUIA, que valor de satisfaccion le da usted a los
siguientes atributos.
Por favor, valora los siguientes atributos, marca, en la escala, con una X
siendo:
1= muy insatisfecho
2= insatisfecho
3= satisfecho
4= muy satisfecho
SATISFACCION

23. Con respecto a la Calidad de las canchas de competencia |1 |2 |3 | 4
de los Torneos.

24. Con respecto a los reglamentos de juegos de los torneos. 11234
25. Con respecto a los sistemas de juegos de los torneos. 112|3
26. Con respecto al servicio de juzgamiento de los torneos. 112|3
27. Con respecto a la informacion (boletines, programaciones,

. . 112|134
resoluciones, pagina Web) de los torneos.
28. Con respecto a la premiacion de los Torneos. 11234
29. Con el proceso de ingreso a los torneos organizados por la 1121324

LIGA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA.

30. Con respecto al nivel de conocimientos de los empleadosde | 1|2 |3 |4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL encargados de organizar
los Torneos.

31. Con respecto a la atencion brindada a las necesidades por |1 |2 |3 | 4
parte de los empleados de LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL encargados de organizar los Torneos.

32. Con respecto al trato de los empleados de la Liga de Futbol |1 |2 |3 | 4
de Antioquia con los clientes.

33. Con respecto al cumplimiento de las expectativas de |12 |3 |4
iniciacion, formacion y competencia en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.

34. Con respecto al cumplimiento de las expectativas frenteala|1|2 |3 |4
calidad del servicio que esperaba en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.

35. Con respecto a la calidad de los torneos organizados por | 1|2 |3 |4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL en comparacion con los
de otras Instituciones.

36. Con la relacion calidad y costo. 1(2(3|4
37. Con respecto a los procesos de capacitacion. 112|3|4
3
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Satisfaccion general
(Por favor sefiale con una X la opcidn que usted considere correcta)

38. ¢Cual es su grado de satisfaccion general con los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?

__1.Muy insatisfecho
__2.Insatisfecho
__3.Satisfecho
__4.Muy satisfecho

Intencion de uso, recomendacién y sugerencias.
(Por favor sefiale con una X la opcién que usted considere correcta)

39. ¢Ha tenido usted algun problema a la hora de participar de los torneos
organizados por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?

__1.Si

__2.No

40. ¢ Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted?

__1.Si, fueron resueltos por los empleados LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL

__2.Si, fueron resueltos por alguien de fuera de la empresa

__3.No

__4.No hubo ninguan problema

41. ¢Participaria usted en los torneos de la LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA de nuevo?

__1.Seqguro que no
__2.Probablemente no
___3.Probablemente si
__4.Seguro que si

42. ;Ha recomendado usted los torneos de la LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA a otras personas?

_1si

__2.No

43. ;Recomendaria usted los torneos de la LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA a otras personas?

__1.Completamente no
__2.Probablemente no
__3.Probablemente si

__4.Completamente si
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44. Conoce usted los otros servicios o programas (escuela y selecciones)
ofrecidos por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?

__1.Si
~ 2.No

45. Basandose en su propia experiencia con los torneos organizados por LA
LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL, ¢buscaria usted a LA LIGA
ANTIOQUENA DE FUTBOL para utilizar otros servicios?

__1.Si
~ 2.No

46. ¢Hay alguna cosa que le gustaria decirle a LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL sobre los torneos que no le hayamos preguntado en esta encuesta?
Si es asi, por favor, diganos de que se trata:

La encuesta ha concluido, muchas GRACIAS por su colaboracion.

LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL
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x':.@ y LOS TORNEOS ORGANIZADOS POR LA LIGA DE FUTBOL DE
e ANTIOQUIA
Liga Antiogueiia
de Fithol

Ayudenos a mejorar. Por favor dedique unos momentos a completar esta
encuesta, la informaciéon que nos proporcione serd utilizada para fortalecer
nuestro servicio, Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no
seran utilizadas para ningan proposito distinto a la investigacion
“SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA CON RESPECTO A LOS PROGRAMAS O SERVICIOS” llevada
a cabo por LA LIGA

Informacién de tipo personal.

Sexo: __1.Masculino __2.Femenino

Edad

Grado de Escolaridad

Estrato

Residencia:

municipio barrio

agrwnhE

Uso del servicio
(Por favor sefiale con una X la opcidn que usted considere correcta)

6. ¢ Cuanto tiempo lleva participando en los Torneos organizados por la LIGA
DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

__1.Menos de un afio
__2.Entre uno y dos afos
__3.Entre tres y cinco afos
__4.Entre cinco y diez afios
__5.Mas de diez afios

7. ¢Con qué frecuencia asiste a la LIGA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

__1.Unavez ala semana
__2.Una vez al mes
__3.Una vez por semestre
__4.Unavez al afio

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15
www.fedefutbolant.com
Medelllin - Colombia
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Importancia de atributos
A la hora de utilizar el servicio de los torneos organizados por la LIGA DE
FUTBOL DE ANTIOQUIA, que valor de importancia le da usted a los
siguientes atributos.
Por favor, valora los siguientes atributos, marca, en la escala, con una X
siendo:
1= no importante
2= poco importante
3= importante
4= muy importante
IMPORTANCIA

8. Con respecto a la Calidad de las canchas de competenciade |1 |2 |3 |4
los Torneos.

9. Con respecto a los reglamentos de juegos de los torneos. 1(2(3|4
10. Con respecto a los sistemas de juegos de los torneos. 112|3|4
11. Con respecto al servicio de juzgamiento de los torneos. 11234
12. Con respecto a la informacion (boletines, programaciones,

. . 11234
resoluciones, pagina Web) de los torneos.
13. Con respecto a la premiacion de los Torneos. 11234
14. Con el proceso de ingreso a los torneos organizados por la 1121324

LIGA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA.

15. Con respecto al nivel de conocimientos de los empleados de |1 |2 | 3 | 4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL encargados de organizar
los Torneos.

16. Con respecto a la atencion brindada a las necesidades por |1 |2 |3 | 4
parte de los empleados de LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL encargados de organizar los Torneos.

17. Con respecto al trato de los empleados de la Liga de Futbol |1 |2 |3 | 4
de Antioquia con los clientes.

18. Con respecto al cumplimiento de las expectativas de |12 |3 |4
iniciacion, formacion y competencia en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.

19. Con respecto al cumplimiento de las expectativas frenteala |1 |2 |3 | 4
calidad del servicio que esperaba en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.

20. Con respecto a la calidad de los torneos organizados por |12 |3 |4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL en comparacion con los
de otras Instituciones.

21. Con la relacion calidad y costo. 112|3|4
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Satisfaccion atributos
Después de utilizar el servicio de los torneos organizados por la LIGA DE
FUTBOL DE ANTIOQUIA, que valor de satisfaccion le da usted a los
siguientes atributos.
Por favor, valora los siguientes atributos, marca, en la escala, con una X
siendo:
1= muy insatisfecho
2= insatisfecho
3= satisfecho
4= muy satisfecho
SATISFACCION

22. Con respecto a la Calidad de las canchas de competencia |1 |2 |3 | 4
de los Torneos.

23. Con respecto a los reglamentos de juegos de los torneos. 112|134
24. Con respecto a los sistemas de juegos de los torneos. 112|3|4
25. Con respecto al servicio de juzgamiento de los torneos. 112|134
26. Con respecto a la informacion (boletines, programaciones,

. . 11234
resoluciones, pagina Web) de los torneos.
27. Con respecto a la premiacion de los Torneos. 1(2(3|4
28. Con el proceso de ingreso a los torneos organizados por la 11213124

LIGA DE FUTBOL DE ANTIOQUIA.

29. Con respecto al nivel de conocimientos de los empleados de |1 |2 | 3 | 4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL encargados de organizar
los Torneos.

30. Con respecto a la atencién brindada a las necesidades por |1 2|3 |4
parte de los empleados de LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL encargados de organizar los Torneos.

31. Con respecto al trato de los empleados de la Liga de Futbol |12 |3 |4
de Antioquia con los clientes.

32. Con respecto al cumplimiento de las expectativas de |12 |3 |4
iniciacion, formacion y competencia en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.

33. Con respecto al cumplimiento de las expectativas frenteala|1|2 |3 |4
calidad del servicio que esperaba en los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL.

34. Con respecto a la calidad de los torneos organizados por | 1|2 |3 |4
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL en comparacion con los
de otras Instituciones.

35. Con la relacién calidad y costo. 112|3|4
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Satisfaccion general
(Por favor sefiale con una X la opcidn que usted considere correcta)

36. ¢Cual es su grado de satisfaccion general con los torneos organizados
por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?

__1.Muy insatisfecho
__2.Insatisfecho
__3.Satisfecho
__4.Muy satisfecho

Intencion de uso, recomendacién y sugerencias.
(Por favor sefiale con una X la opcién que usted considere correcta)

37. ¢Ha tenido usted algun problema a la hora de participar de los torneos
organizados por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?

__1.Si

__2.No

38. ¢ Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted?

__1.Si, fueron resueltos por los empleados LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL

__2.Si, fueron resueltos por alguien de fuera de la empresa

__3.No

__4.No hubo ningun problema

39. ¢Participaria usted en los torneos de la LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA de nuevo?

__1.Seqguro que no
__2.Probablemente no
___3.Probablemente si
__4.Seguro que si

40. ¢Ha recomendado usted los torneos de la LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA a otras personas?

_1si

__2.No

41. ¢Recomendaria usted los torneos de la LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA a otras personas?

__1.Completamente no
__2.Probablemente no
__3.Probablemente si

__4.Completamente si
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42. Conoce usted los otros servicios o programas (escuela y selecciones)
ofrecidos por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?

_1.5Si
__2.No

43. Basandose en su propia experiencia con los torneos organizados por LA
LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL, ¢buscaria usted a LA LIGA
ANTIOQUENA DE FUTBOL para utilizar otros servicios?

_1.5Si
__2.No

44. ¢Hay alguna cosa que le gustaria decirle a LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL sobre los torneos que no le hayamos preguntado en esta encuesta?
Si es asi, por favor, diganos de que se trata:

La encuesta ha concluido, muchas GRACIAS por su colaboracion.

LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL
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Liuann'lifmueﬁa
de Fithol Ayudenos a mejorar. Por favor dedique unos momentos a completar esta

encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para fortalecer
nuestro servicio, Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no
seran utilizadas para ningun propésito distinto a la investigacion
“SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA LIGA DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA CON RESPECTO A LOS PROGRAMAS O SERVICIOS” llevada
a cabo por LA LIGA

Informacién de tipo personal.

Sexo: __Masculino __Femenino

Edad

Grado de Escolaridad

Estrato

Residencia:

municipio barrio
Seleccion:

ogkrwhPE

o

Uso del servicio
(Por favor sefiale con una X la opcién que usted considere correcta)

7. ¢Cuanto tiempo llevas en los SELECCIONADOS DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA?

___1.Menos de un mes
__2.Entre uno y seis meses
___3.Entre seis meses y un afio
__4.Entre uno y tres afos
__5.Mas de tres afios

8. ¢Con qué frecuencia asistes a los entrenamientos con los
SELECCIONADOS DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

__1.Unavez ala semana

__2.Dos veces a la semana
__3.Tres veces a la semana
__4.Cuatro o mas veces a la semana

Calle 50 No. 71 - 201
PBX: 260 17 15
www.fedefutbolant.com
Medelllin - Colombia
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Satisfaccion atributos
Teniendo en cuenta su experiencia mas reciente con los SELECCIONADOS
DE FUTBOL DE ANTIOQUIA, por favor, valora los siguientes atributos,
marca, en la escala, con una X siendo:
1= muy insatisfecho
2= insatisfecho
3= satisfecho
4= muy satisfecho
SATISFACCION

9. Con respecto a la Calidad de las canchas de entrenamiento. |12 |3 |4

10. Con respecto a los implementos deportivos (balones, conos, | 1 |2 |3 4
petos y otros).

11. Con respecto a los uniformes de entrenamiento y|1|2(3]4
competencia.

12. Con respecto a los sitios de hospedaje durante la|1|2(3|4
concentracion.

13. Con respecto a la alimentacién durante las concentraciones. |1 |2 |3 | 4

14. Con respecto al transporte en que viajan los seleccionados. |1 |2

15. Con respecto al contenido de los entrenamientos impartidas | 1 |2 | 3| 4
por el cuerpo técnico de los seleccionados.

16. Con respecto a los conceptos técnicos, tacticos vy
estratégicos impartidos por el cuerpo técnico de los
seleccionados.

17. Con respecto a la preparacion Fisica impartida por el cuerpo | 1 |2 [ 3| 4
técnico de los seleccionados.

18. Con respecto al nivel de conocimientos de los empleados de
LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL encargados de los|1|2|3|4
SELECCIONADOS DE FUTBOL DE ANTIOQUIA.

19. Con respecto al trato de los miembros del Cuerpo técnico | 1|2 |34
con los deportistas de los seleccionados.

20. Con respecto a la atencion brindada de mis necesidades por
parte de los empleados de LA LIGA ANTIOQUENADE FUTBOL |1 |2 |3 4
encargados de los SELECCIONADOS DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA.

21. Con respecto al cumplimiento de las expectativas de
formacion y competencia en los SELECCIONADOS DE 112/3]4
FUTBOL DE ANTIOQUIA.

22. Con respecto a los procesos de Ingreso a los|1|2|3|4
SELECCIONADOS DE FUTBOL DE ANTIOQUIA.

23. Con respecto a la calidad de los SELECCIONADOS DE
FUTBOL DE ANTIOQUIA en comparacion con otras 112)3]4
Instituciones.

24. Con respecto al cumplimiento de las expectativas frente a la
calidad del servicio que esperaba en los SELECCIONADOS DE 112134
FUTBOL DE ANTIOQUIA.
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Satisfaccion general
(Por favor sefiale con una X la opcidn que usted considere correcta)

25. ¢Cual es su grado de satisfaccion general con los SELECCIONADOS DE
FUTBOL DE ANTIOQUIA?

__1.Muy insatisfecho
__2.Insatisfecho
__3.Satisfecho
__4.Muy satisfecho

Intencion de uso, recomendacion y sugerencias
(Por favor sefiale con una X la opcidn que usted considere correcta)

26. ¢Ha tenido usted algun problema a la hora participar con los
SELECCIONADOS DE FUTBOL DE ANTIOQUIA?

_1.si

__2.No

27. ¢ Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted?

__1.Si, fueron resueltos por los empleados LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL

__2.Si, fueron resueltos por alguien de fuera de la empresa

__3.No

___4.No hubo ningun problema

28. ¢Participaria usted con los SELECCIONADOS DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA de nuevo?

__1.Seguro que no
__2.Probablemente no
___3.Probablemente si
___4.Seguro que si

29. ¢Ha recomendado usted los SELECCIONADOS DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA a otras personas?

__1.Si

__2.No

30. ¢Recomendaria usted los SELECCIONADOS DE FUTBOL DE
ANTIOQUIA a otras personas?

__1.Completamente no
__2.Probablemente no
___3.Probablemente si

__4.Completamente si
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31. Conoce usted los otros servicios o programas (escuela y Torneos)
ofrecidos por LA LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL?

_1.5Si
__2.No

32. Basandose en su propia experiencia con los SELECCIONADOS DE
FQTBOL DE ANTIOQUIA, ¢buscaria usted a LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL para utilizar otros servicios?

_15Si
__2.No

33. ¢Hay alguna cosa que le gustaria decirle a LA LIGA ANTIOQUENA DE
FUTBOL sobre los torneos que no le hayamos preguntado en esta encuesta?
Si es asi, por favor, diganos de que se trata:

La encuesta ha concluido, muchas GRACIAS por su colaboracion.

LIGA ANTIOQUENA DE FUTBOL



