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INTRODUCCION

Este trabajo se presenta para optar al titulo de Licenciadas en Educacién Fisica en el Instituto

Universitario de Educacién Fisica de la Universidad de Antioquia.

La oportunidad de hacer parte del equipo administrativo del Centro de Extension ha generado la
motivacién para que, en calidad de estudiantes del Seminario Enfasis Administracién Deportiva,
podamos aportar al fortalecimiento y mejoramiento de la proyeccién que tiene el Instituto
Universitario de La Universidad de Antioquia hacia la sociedad, a través de los programas recreo-
deportivos ofrecidos por el Programa 100% Familiar, desde la propuesta de fidelizacioén de los
usuarios de dicho Programa. Este es un ejercicio investigativo que busca ofrecer una opcién para
que los servicios tengan alta competitividad y reconocimiento, buscando el bienestar y el

mantenimiento de los usuarios activos.

La propuesta de fidelizacién permite tener estrategias para apuntarle a la creciente y continua
satisfaccion de los usuarios en cuanto al servicio que estdn recibiendo, lo que se traduce en la

importancia de marcar la diferencia en calidad y atencion al cliente.

El lema del Centro de Extension justifica la importancia de ser mas competitivos dentro del marco
de prestacion de servicios hacia el sector productivo y la sociedad en general: “En nuestro
compromiso con la calidad no hay linea de meta”. La calidad es un camino en el que se estd

avanzando, pero en el que no se pueden tener pausas.



1. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La propuesta de fidelizacion de los usuarios del Programa 100% Familiar, pretende que el Centro
de Extension tenga herramientas para ofrecer mas que un servicio recreo-deportivo, al considerar
que es fundamental atender la satisfaccion de sus usuarios, teniendo en cuenta que cada vez son mas
las empresas que se encargan de ofrecer este tipo de servicios en el mercado, por lo que es
importante establecer estrategias que los diferencien de otras instituciones y les permitan responder
a la evidencia de que los compradores tienen mayor conciencia de sus derechos como
consumidores, lo que motiva a las organizaciones a implementar acciones para escuchar a sus
clientes y hacerse cargo de sus necesidades. Siendo el Instituto de Educacion Fisica el mas
importante centro de formacion de profesionales en el drea, el Programa 100% Familiar debe ser

reconocido por su excelente calidad y servicio.

Los servicios recreo-deportivos del programa 100% Familiar estdn certificados por la Norma ISO
9001:2000; el logro de esta certificacion y acreditacidon es vital para efectos de competitividad y
reconocimiento. Mantener la certificacion implica la sostenibilidad y el mejoramiento continuo en

la calidad.

Esta propuesta contribuye a solucionar el problema de la desercién de los usuarios, siendo este
fenémeno el resultado de la interaccion de una serie de caracteristicas y variables con una
implicacién fundamental: refleja la decision de un individuo, en este caso un usuario del Programa

100% Familiar, de interrumpir sus actividades fisicas, recreativas y formativas.

La dimension que tiene este problema de desercion va mucho mdés alld de que un usuario no
continde asistiendo al Programa; no es un simple nimero, no es solo una estadistica. Aunque es
importante tener en cuenta estos resultados para hablar con un soporte valido desde la investigacion,
es también fundamental reconocer que los efectos son devastadores para una Institucién como la
Universidad de Antioquia, con alto prestigio, destacada por su quehacer, su compromiso social y su
interés por ofrecer elevados estandares de calidad en todos sus servicios. Esta es una razén més para
buscar la fidelizaciéon de los usuarios del Programa 100% Familiar del Centro de Extension del
Instituto Universitario de Educacion Fisica de la Universidad de Antioquia; es una propuesta que
podrd permitir llevar a cabo no sélo las metas del plan de accién del Instituto en lo referente al
componente de servicio social sino la continuacién y perpetuacion del prestigio del mismo y de la

Universidad como iconos de un servicio caracterizado por la excelencia y la optimizacion.



Para lograr los objetivos del Centro de Extension - en este caso sobre fidelizacion de usuarios a uno
de sus programas — el Estatuto de Extension de la Universidad de Antioquia, literal a, articulo 13,
capitulo 1, titulo segundo, del Acuerdo Superior 125, del 29 de septiembre de 1997, plantea que se
deben desarrollar programas y proyectos que mejoren las condiciones reales del medio social,
vinculando profesores y estudiantes, teniendo como base que en este proceso se debe llegar a una

cualificacion profesoral y estudiantil significativa.

La propuesta pretende que programa 100% Familiar fidelice sus usuarios, no busca retenerlos, pues
esto implicaria intentar salvar la relacion cuando ya estan insatisfechos y no desean seguir siendo
clientes. Se busca la fidelizacion para conservar los usuarios activos y se espera que al aumentar su

satisfaccion disminuira la desercion.

El Programa 100% Familiar est4 soportado bajo el concepto de auto sostenibilidad segin el Sistema
Universitario de Extension, por 1o que es importante que la relacion entre los ingresos y los egresos
sea positiva. Aunque es importante reconocer la labor social, también lo es visionarse como
empresa; al tener clientes fidelizados se asegura la rentabilidad y el crecimiento, no solo porque
trimestralmente capta gran cantidad de usuarios nuevos, lo cual es una ventaja, sino también porque
tanto los nuevos usuarios como los que han demostrado continuidad serdn usuarios satisfechos y se

encargardn de recomendar los servicios.

2. DESCRIPCION

2.1 Definicion de Extension

“La Extension expresa la relacién permanente y directa que la Universidad tiene con la sociedad,
opera en el doble sentido de proyeccion de la Institucién en la sociedad y de ésta en aquella; se
realiza por medio de procesos y programas de interaccion con diversos sectores y actores sociales,
expresados en actividades artisticas, cientificas, técnicas y tecnoldgicas, de consultorias, asesorias e
interventorias, y de programas destinados a la difusién de las artes, los conocimientos y al
intercambio de experiencias y de apoyo financiero a la tarea universitaria. Incluye los programas de
educacién permanente y demds actividades tendientes a procurar el bienestar general. Asi la
Instituciéon cumple una de sus funciones principales; para ello, sus egresados, como expresion viva

y actuante de la Universidad en la sociedad, juegan un papel central.



La Universidad asimila las diversas producciones culturales y hace de las necesidades sociales
objeto de la catedra y de la investigacion; la sociedad, a su vez, participa en la produccion

universitaria y se beneficia de ella.” (Portal Universidad de Antioquia).

2.1.1 Extension en la Universidad de Antioquia

El Centro de Extension tiene como fines la formulacion, el desarrollo, la evaluacién y la
sostenibilidad de proyectos por medio de la vinculaciéon de docentes, estudiantes y egresados. De
esta manera dinamiza recursos financieros (via convenios) y genera procesos de desarrollo
contindo, interactuando con instituciones del sector publico, privado, mixto y solidario, por medio
de programas comunitarios con los estratos 1, 2 y 3, asi como programas y servicios recreo-
deportivos, propiciando la salud y el uso creativo del tiempo libre de la comunidad, logrando
ademds importantes efectos sociales, académicos y econdmicos a través de cambios y
transformaciones de los escenarios y poblaciones donde interviene, como son la poblacién adulto
mayor, personas con discapacidad motriz, cognitiva 6 sensorial, lideres comunitarios, familias,

entre otros.

El Instituto Universitario de Educacion Fisica, a través del Centro de Extension, contribuye con la
mision esencial de la Universidad, en la difusion y desarrollo de las actividades de investigacion,
docencia y extension, encaminando su mision a los campos especificos de la Educacion Fisica, el

Deporte y la Recreacion mediante las siguientes actividades:

o Servicios académicos: Asesorias, consultorias, asistencia técnica, interventorias, proyectos.

o Servicios docente-asistenciales: Atendiendo problematicas especificas y concretas de la
comunidad con programas de extension solidaria.

. Educacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano: Servicios recreo-deportivos

(iniciacién y formacién), especializacion, gestion y capacitacion. (Ley 1064 de 2006)
2.2 Programa 100% Familiar
De este quehacer institucional surgen los programas recreo deportivos del Programa 100%

Familiar, con servicios en iniciacion, formacién y actividad fisica dirigida, a través de diferentes

actividades motrices, manifiestas en tres grandes proyectos (Cuadro N°.1):



Cuadro N°1. CRECIMIENTO Y DESARROLLO

CURSO

OBJETIVOS

DIRIGIDO A

CONTENIDOS

GIMNASIA GESTANTES

Proporcionar a la nueva madre elementos
bésicos de estimulacién adecuada, empleo de
técnicas y ejercicios del hogar, nutricién y
preparacién para recibir al nuevo ser, de la
mejor manera.

Favorecer el pleno desarrollo del nifio desde el
medio intrauterino, fortaleciendo valores y el
vinculo familiar a través de las diferentes
actividades ofrecidas.

Madres desde los tres
meses de gestacion.

Actividad fisica durante
la gestacion
Preparacién para el
parto

Ejercicios de
respiracion y relajacion
Ejercicios para la
activacion de la
circulacién sanguinea
Fortalecimiento del piso
pélvico

Estimulacién
intrauterina
Estimulacion: Musical,
Auditiva, Visual,
TActil.

Salud postural

ESTIMULACION ADECUADA

Favorecer el desarrollo integral del nifio,
teniendo presente su etapa de desarrollo y
posibilidades fisicas y cognitivas.

Generar situaciones en las cuales los nifios
fortalezcan el area socio afectiva con la
integracion y el compartir con otros padres y
nifios de su edad.

Fortalecer el vinculo afectivo entre padres e
hijos, y en general la interaccion de la familia
con el nifio en las diferentes etapas de
crecimiento y desarrollo.

Nifos y nifas de 0 a 24
meses

*EXPLORADORES:
0 a 6 meses

*GATEADORES:
7 a 10 meses

*CAMINADORES:
11 a 14 meses

*CONSTRUCTORES:
15 a 18 meses

*ESCALADORES:
19 24 meses

Estimulacién de la
actividad refleja
Estimulacién del
lenguaje
Estimulacién acudtica.
Estimulacién:

*Téctil

*Vestibular
*Propioceptiva
*Qlfativa y gustativa
*Visual

Destrezas y conductas
motoras

Motricidad fina
Masajes




e Reconocimiento del
romover situaciones motrices en las cuales
p ituaci i 1 1 esquema corporal
& el nifio genere elaboraciones mentales que le e  Habilidades motrices
ermitan un desarrollo adecuado. Asi
8 permi d llo ad d bésicas
o e Actividades en la
= Mejorar la socializacién con otros nifios y ] ] naturaleza
o adultos, permitiendo una mayor | Nifios y nifias de 2 a 4 e Ritmo y Expresion
&) independencia y desarrollo del trabajo afios
o ] corporal
A cooperativo. ®  Motricidad fina
S Adquirir componentes motores que le * 5?22;11?;: dy
] permitan ser una persona saludable, con un . Cp dinacié
g mejor dominio corporal, necesario para la 00K 1nac1'0/n .
o préctica de cualquier deporte. * énllblentacflon acuatica
< . olores y formas.
% Fortalecer el vinculo padre-hijo, abarcando * Pautas de crianza.
a2 temas de crianza positiva en busqueda de 4 Jueg(?s
tener mds argumentos para trabajar la e Canciones
disciplina con amor.
PROMOCION DEL DEPORTE Y USO CREATIVO DEL TIEMPO LIBRE
CURSO OBJETIVOS DIRIGIDO A CONTENIDOS
e Carrera
e Cambio de ritmo y
de direccion de la
Z
N carrera
8 Fortalecer en el nifio su socializacién a e Saltos
través del juego, afianzar Ila L o 3 .
%ﬁ direccionalidad, la lateralidad, las Nifios de 4 a 12 afios * bR;%a;ltes gintas sin
> capacidades coordinativas, enfocadas ’ A L.
) hacia el fatbol FUTBOL.: ® Posiciones bésicas y
= ' 4-5 AISIOS despla;amientos
= Promover en el nifio actitudes positivas 6-7 ANOS defen.s 1Vos y
Q o : 8-9 ANOS ofensivos
=) frente a la prictica deportiva y 3 ..
\S recreativa, ddndole un sentido positivo 10-12 ANOS 3 In/terceptacmn
= a la competencia. e Lbgica interna del

fatbol
Pensamiento Tactico
Juego




INICIACION ARTES MARCIALES

Ensefiar a los nifios la técnica deportiva
mediante formas jugadas, posibilitando
su aplicacién en cualquier situacion.

Fomentar el respeto por el propio
cuerpo, los compaifieros, la familia, el
ambiente y el deporte.

Integrar por medio de las artes
marciales el entrenamiento fisico y el

Nifios de 4 a 12 afnos

Juego

Bloqueos

Pufios

Patadas
Lanzamientos
Ejercicios de
defensa personal
Katas

.. . . ombate
mental, permitiendo a los practicantes c
. e Pautas de
. el desarrollo integral. .
comportamiento
Facilitar la relacion de los nifios y nifias
wn con los diferentes ritmos musicales, a e (Capacidades
% 7)p) través de  experiencias variadas, coordinativas
) s suficientes y adecuadas, que posibiliten e Ritmo
= el afianza}miento con sus habilidades Ubicaci6n espacio-
§ E para el baile. Nifios a partir de los 4 temporal
! i ) anos Expresién corporal
> = Desarrollar por medio del baile la Canciones
= motricidad, la expresién corporal, el Juego
ritmo y la coordinacion.
Posiciones basicas
Apoyos
Z Presiones en dos
‘8 pies
L 3 Inclinaciones
<« Potencializar las capacidades A
P Giros
E erceptivo motrices, Socio-motrices -
percep y
e Si . - . Equilibrio dindmico
5 isicas en los niflos y nifias por medio Nifios de 4 a 12 afios en un pie
= de ejercicios especificos en patines D 1p i
o . . ) [ ]
universales del patinaje) con el fin de esp azamientos
= p 1] h del
= proporcionar una adecuada formacién . e/ante y
<Zﬁ integral hacia atrés.
; e Cruces sencillos
< e  Saltos en un pie
=9 e Saltos hacia

adelante y hacia
atrds




Posiciones basicas

®* Apoyos
e Presiones en dos
8 pies
[ . ¢ Inclinaciones
2= Proporcionar un adecuado proceso de e Giros
2 aprendizaje e interiorizacién de las e  Equilibrio dindmi
E habilidades y destrezas especificas en quItibrio dinamico
< patinaje artistico en nifios y nifias por Nifios de 6 a 12 afios . ]e;n unl pre t
= medio de la potencializacién de los heSP azarlmen 08
'2 universales del patinaje y los elementos haC}a ade ante y
Z. técnicos bdsicos de las modalidades acia atras i
= libre, figuras y danza. ¢ Cruces sen01ll9s
<« e  Saltos en un pie
= e Saltos hacia
adelante y hacia
atras
e Danzas: Expresion
corporal y gestual
Proporcionar a las personas con Capac'ldades fis1c.as
necesidades educativas especiales un Trabajo cooperativo
espacio de inclusion y accesibilidad a *  Habilidades
7)) las actividades fisicas y lddico- motrices bdsicas
% recreativas, incrementando el impacto Personas con necesidades e Expresion teatral
= de éstas en la calidad de vida, en el ; ; e  Motricidad gruesa
= s . educativas especiales a . .
=) entorno familiar y social. - de los 13 af ® Motricidad fina
a ' partir de 1os anos. e Masajes
= Potenciar el desarrollo de cada uno de e Actividades en la
sus estadios afectivos, cognitivos vy naturaleza
motrices. e Ritmo
¢ Gimnasia
e Socializacién
e C(Creatividad
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MANTENIMIENTO FISICO PARA ADULTOS

¢ Bailes tropicales
Desarrollar el lenguaje corporal e Tropical y
danzando. merengue
= e Salsa clasica
= Favorecer el bienestar, la salud, el Personas de 13 afios en o P0?r0 moderno
é acondicionamiento fisico y la adelante * Bailes de salén
socializacion de  todos  los * Pasodoble
participantes del curso. * Bolero
® Tango
Mini-tenis.
Adaptacién a
elementos:
Raqueta, pelotas y
Desarrollar las habilidades del cancha
. Habilidades
Tenis de campo dentro del marco oy
= ] . coordinativas y de
de la recreacion y la diversioén con S
. Control. Mini-tenis
2 la  finalidad de  desarrollar giEgkecion y
= cualidades conductas y hdbitos Proyeccién.
< positi.vos en todos los alumnos o Técnica global:
O practicantes. Nifios a partir de los 8 posiciones iniciales
2 . . afios y adultos de los golpes
W Incentivar y promover la practica basicos
Z del tenis de campo entre la * El Servicio
= comunidad. Preparacién, golpe
= de derecha
e  Preparacion, golpe
de revés
e Preparacion,
remates
(Preparacion,
golpes de volea
®  Situaciones técticas

“El Programa 100% Familiar del Centro de Extension del Instituto Universitario de Educacion
Fisica de la Universidad de Antioquia, se ha convertido con el paso de los afios en una opcidén que
permite el desarrollo de capacidades fisicas y la formacién en valores... dirigida a estudiantes, hijos
de estudiantes, docentes, empleados, egresados y personas sin vinculo con la Universidad”
(Restrepo, p.3). Sus servicios se ofrecen en la Ciudadela de Robledo de la Universidad de

Antioquia, desde el afio 1993.
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3. ANTECEDENTES

Segin Restrepo (p.3-4), en el afio 2000 el programa 100% Familiar tenia 1000 usuarios inscritos.
En el afio 2008 habia bajado a 352, es decir, se redujo en un 64.8%. Senala que la desercién

aumentaba en el dltimo trimestre del ano.

Considerando esta situacién como una amenaza para el cumplimiento del desarrollo de procesos
continuos de formacién deportiva y de los mecanismos de auto sostenibilidad, Restrepo sefiala la
importancia de alcanzar un mayor reconocimiento de la comunidad y conocer la percepcién de los

usuarios sobre los servicios para identificar las fortalezas y debilidades.

El 11 de junio de 2009, el Centro de Extension del Instituto obtuvo la certificacion en Calidad en la
prestacion de servicios recreo deportivos ISO 9001: 2000 entre otras acreditaciones, factor que le
otorga mayor credibilidad y garantiza el compromiso con el mejoramiento de sus servicios. Ello

justifica ain més la necesidad de implementar el programa de fidelizacién de sus usuarios.

3.1 Referentes tedricos

Calidad y satisfaccion

Martinez Muifioz (2007) sefiala que la satisfaccion del cliente es la esencia de la organizacion y se
logra mediante la calidad de aquello que se le ofrece. La relacion calidad — satisfaccion es la base
para la fidelizacién y esta a su vez garantiza la consolidacién, crecimiento y proyeccion del

programa.

Fidelizacion

Rafael Muiiiz propone el decdlogo para fidelizar a los clientes:
1. La compaiiia debe de pensar a medio y largo plazo, teniendo muy claro el objetivo a

conseguir.

2. La empresa ha de contar con una base de datos de clientes con toda la informacion

precisa y puesta al dia para poder segmentarla lo mds ampliamente posible.

12



3. Defina claramente y en un lenguaje totalmente comercial el contenido del programa

de fidelizacion asi como las herramientas que va a utilizar.

4. Seleccione los productos a promocionar pensando mds en los clientes y sus familias
que en su bolsillo. No cometa el error de regalar exclusivamente productos de la

compaiiia.

5. La empresa ha de ser consciente de la necesidad de trabajar dentro de una dindmica
de gestion por objetivos, aplicando una metodologia y control que le permita conocer

mes a mes las causas de sus aciertos y errores en aras de una mejora continua.

6. Aunque el programa esté operativo, hay que tener la flexibilidad suficiente para
introducir las modificaciones necesarias. Escuche y conocerd las aportaciones de los

clientes.

7. Disefie una estrategia de comunicacion para dar a conocer ampliamente el

programa.

8. Aporte al programa un valor afiadido que lo diferencie claramente de la posible

competencia y lo posicione en la mente del cliente como proveedor incuestionable.

9. Interactiie con el cliente de forma continua. El cliente ha de estar permanentemente

informado de los puntos disponibles y de los regalos a los que puede acceder.

10. Premie la prescripcion. Es un sintoma claro del nivel de fidelizacion de la cartera

de clientes.

e PLAN DE MERCADEO PROGRAMA 100% FAMILIAR

Ofrecer servicios de 6ptima calidad que permitan la satisfaccién de los usuarios del Programa 100%
Familiar debe ser la premisa permanente de la organizacion, dando lugar al reconocimiento por
parte de la comunidad del Instituto Universitario de Educacion Fisica y la comunidad en general.
Los usuarios son la razén de ser del Programa, por tanto todos los esfuerzos deben estar

encaminados a mejorar en servicio y atencién, en busqueda de incrementar su satisfaccion y

13



permanencia, logrando que el Programa y el Instituto sean vistos como los mejores en cuanto a

servicios recreo deportivos, lo que puede ser una garantia para lograr la fidelizacion.

3.2. Marco legal

Ley 1064 de 2006, “Por la cual se dictan normas para el apoyo y fortalecimiento de la educacién
para el trabajo y el desarrollo humano establecida como educacién no formal en la ley general de

educacién”.

Acuerdo Superior 124 de 1997, Sistema General de Extension de la Universidad de Antioquia.
Plan de accién 2007-2009, Instituto Universitario de Educacién Fisica de la Universidad de

Antioquia.

La ley 30 del 28 de Diciembre de 1992, por la cual se organiza el servicio ptblico de la educacién
superior y que determina en el articulo 120 las formas de extension en respuesta a las necesidades
de la comunidad. Buscando dar cumplimiento a esta ley se debe primero conocer las necesidades
que tiene la comunidad a la cudl se estan ofertando los servicios del programa 100% Familiar, para
poder elaborar estrategias pertinentes a la satisfaccion de sus necesidades y buscar el bienestar de
ellos y de sus familias, lo cual se relaciona directamente con nuestra propuesta de fidelizacién de

clientes, ya que un cliente satisfecho es un cliente permanente.

En concordancia con la ley 115 de 1994 en el articulo 36 que dice textualmente: “La educacién no
formal es la que se ofrece con el objeto de complementar, actualizar, suplir conocimientos y formar,
en aspectos académicos o laborales sin sujecién al sistema de niveles y grados establecidos en el
Articulo 11 de esta Ley”, lo cual se aclara de exacta manera en el articulo 15, capitulo II, titulo
segundo del Acuerdo Superior 124 del 29 de septiembre de 1997 del Estatuto Bésico de Extension
de la Universidad de Antioquia, y se retoma como requisito dentro de las practicas académicas
ofrecidas por el programa 100% Familiar, como formas de extensién en educacién no formal,
entendiendo esta udltima como actividades de ensefianza-aprendizaje debidamente organizadas,
logrando consolidar y establecer buenos resultados para el programa y un excelente servicio para

los clientes.
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3.3 Marco Teorico

¢ FIDELIZACION

Podemos entender como fidelizacién el hecho por el cual un cliente permanece de forma continuada
y voluntaria con los servicios de una empresa sea cual sea el motivo que lo impulsa y el método
empleado para conseguirlo. Este concepto debe identificarse con la habitualidad del cliente en el
sentido de la repeticion, teniendo en cuenta que esta habitualidad se debe analizar no s6lo como el
resultado de un comportamiento pasado, sino como un objetivo a futuro que pueda alcanzar la
empresa. Y si bien la habitualidad es un elemento diferenciador e importante al hablar de
fidelizacién, la exclusividad si que lo es, pues busca capturar la atencion del cliente excluyendo
otras empresas que le presente el mercado; sin embargo, lo que realmente debe primar es la
permanencia pero con un componente de independencia que permita que el cliente pueda utilizar

los servicios 0 productos de otras empresas si asi lo quiere.

La base de la fidelizacion es que cada servicio se convierta en el inicio del siguiente, tratando de
conseguir una relacion estable y duradera con los usuarios finales de los servicios que se ofrecen.

Un plan de fidelizacién debe manejar 3 pasos como son: Captar, convencer y conservar.

Dentro de los planes de fidelizacion, los mds conocidos son: Programas de puntos de las aerolineas

y de los hipermercados, los hoteles, las tarjetas de crédito, etc.

Otras miradas de la fidelizacion estdn relacionadas con las dimensiones comportamental, actitudinal
y cognitiva, tal como menciona Oliver (1999) (Garcia Acebrén, C., Iglesias Argiielles, V. &

Viazquez Casielles, R., p.58).asi:

e [a dimensién comportamental se relaciona con la utilizacién repetitiva del servicio al

mismo proveedor incrementando la relacién con el mismo,

¢ En la dimensién actitudinal se observa el deseo de mantener a largo plazo con el mismo
proveedor de servicios una relacién que se considera valiosa.

¢ [a dimensién cognitiva estaria presente cuando queda demostrado el compromiso del cliente
con quien le provee el(los) servicio(s), lo que llevaria a que la fidelidad estaria manifiesta

cuando el mismo se transforma en la mejor opcidén a la hora de tomar decisiones.
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e SERVICIO

Segun Kotler (p.G7), se le llama servicio a toda actividad o beneficio que alguien puede ofrecer a

un tercero y que es basicamente inmaterial.

En términos de marketing, un servicio se entiende como un conjunto de actividades cuyo objetivo
es dar respuesta a una o varias necesidades de un usuario. Por tanto, la idea es que estas actividades
logren establecer una expectativa en su resultado, teniendo presente que la prestacion de un servicio

no concluye en posesion, siendo esta la diferencia entre un servicio y un bien fisico.

Quien provee un servicio, s0lo debe preocuparse por proporcionar habilidades, creatividad y
experiencia, lo que le exige constante inversiéon en mercadeo y actualizacién con relacién a la

competencia (Todo sobre la Bolsa - Strike Option).

e ATENCION

Es satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades que
tienen y por la que se nos contratd, teniendo como antecedentes varios aspectos que permitirdn la
posterior satisfaccion del usuario, a saber: a) Contacto cara a cara, b) Relacion con el cliente, c)

Correspondencia, d) Reclamos y cumplidos y e) Instalaciones.

Una buena atencién al cliente puede llegar a ser un mecanismo de venta tan poderoso como los
descuentos, la propaganda o la venta directa, quedando claro que atraer un nuevo cliente puede
resultar més costoso que mantener uno. Por ello, las politicas de servicio deben ser establecidas por

el personal que estd en contacto directo con el cliente.

e USUARIO

Se le llama usuario a quien se beneficia de algin servicio publico o privado, empresarial o
profesional, teniendo en cuenta que para serlo debe cumplir con usar frecuentemente dicho servicio
(Fémica). Por esto, las empresas deben buscar eficientemente estrategias de marketing para forjar

relaciones mas sdlidas y personales con ellos.
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En una empresa, el usuario 6 también llamado cliente, es el individuo mds importante y junto a
la misma integra una relacion simbidtica donde éste depende de aquella y aquella depende de
éste. Desde este punto, el cliente debe convertirse en el propdsito de nuestro trabajo y no en lo

que lo dificulte u obstaculice; al cliente no se le debe discutir; él siempre tendré la razon.

Cuando atendemos un usuario no le estamos haciendo un favor sino mas bien, él nos brinda la

oportunidad de servirle.

« SATISFACCION DEL CLIENTE:

Como parte del resultado del proceso de evaluacion de compra se habla del estado psicolédgico final

resultante de una experiencia de consumo (Carreras, 2002).

Por lo tanto, unificando estos puntos de vista, la satisfaccién se trata de un juicio donde el cliente
evalia su experiencia de compra/consumo de un producto 0 servicio como resultado de procesos
cognitivos de comparacion entre el beneficio y el costo del mismo, integrando ademds elementos

afectivos como sentimiento de decepcion, emociones expectadas, etc.

El cliente permite que, al satisfacer sus deseos y necesidades, se puedan manejar las situaciones en
la compaiiia de modo que representen un provecho para él y a su vez para toda la organizacion. Este
grado del desempefio percibido en un producto 6 servicio que se entrega debe coincidir con las
expectativas del comprador y representa propiamente su satisfaccion, la cual estard dada en las
expectativas completadas. Hay que recordar que s6lo se debe prometer lo que se puede otorgar y

otorgar mas de lo que se prometio.

El grado de satisfaccién 6 insatisfaccion del cliente depende sélo de las creencias o expectativas que
tenga antes de comprar un producto/servicio. Incluso si se suma el componente de una queja
recibida mds la solucion répida ofrecida, se podria hablar de un incremento en la satisfaccion
traducido en la divulgacién de este hecho entre sus conocidos, mientras que si ante dicha queja no
hay una solucién ripida y acertada lo mds probable es que le contard a sus conocidos que el
producto es malo. Y si finalmente el cliente estd muy satisfecho serd un cliente fiel que vendera él

sOlo el servicio 6 producto a otros potenciales clientes y ademds permaneceré sin necesidad de irse a
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la competencia. Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se podria asegurar el grado de

lealtad a una marca 6 empresa.

e CALIDAD:

La calidad estd intimamente ligada con la satisfaccién de los clientes. Segtin Kotler, en el sentido
mads estricto la calidad es la ausencia de defectos, pero se debe ir mds alld de esta definicion y
aceptar que la calidad definitivamente se relaciona con las pérdidas que un producto o servicio deja
en la Sociedad, desde que es producido hasta que es consumido. Asi, si hay menores pérdidas

sociales, habrd mayor calidad en lo que se ofrece.

De este concepto nace el de control de calidad, donde este se puede entender como un proceso de
regulacion a través del cual se puede medir la calidad real para compararla con las especificaciones,

Dicho proceso equivale a inspeccionar el producto 0 servicio.

Como ejemplo, podemos tomar las normas ISO 9001:2000 donde se tiene la base para poder
mejorar los procesos de calidad de diferentes empresas prestadoras de servicios, entre ellas el

Centro de Extension del Instituto Universitario de Educacion Fisica.

e ESTRATEGIAS

Se pueden entender como el conjunto de acciones llevadas a cabo para lograr un determinado fin.
Las estrategias hacen parte de un proceso a través del cual se espera lograr alcanzar un estado
futuro.

En una organizacion que ofrece servicios debe haber coherencia entre sus acciones, el mercado y el
entorno. De esta manera se podria hablar de estrategias que consolidan y dan consistencia a los
buenos resultados que busca la organizacion.

Estrategias también son las herramientas que permiten brindar a las organizaciones una guia para
lograr un maximo de efectividad en la administracion de todos los recursos para el cumplimento de
la misién corporativa, hallando oportunidades de beneficio y creando ventajas competitivas a través
de la adecuacion de lo interno y lo externo, como podrian ser las siguientes:

a) Las necesidades y expectativas de los clientes, b) Las actividades de los competidores y c¢) La

vision del negocio.
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e PERCEPCIONES

Es la funcién psiquica donde el organismo, a través de los sentidos, recibe, elabora e interpreta la
informacién que le llega de su entorno. Se puede entender también como un proceso cognoscitivo, a
través del cual los sujetos (hombres, animales y plantas) captan informacién del entorno pudiendo

formar representaciones del mismo.

También puede entenderse como el proceso por el que las personas seleccionan, organizan e

interpretan informacién que les permite formarse una imagen clara del mundo, a través de

sensaciones interiores que resultan de una vivencia material establecida en nuestros sentidos (Real

Academia Espafiola)

4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo General

¢ Formular una propuesta para la fidelizacion de los usuarios del Programa 100% Familiar del

Instituto Universitario de Educacion Fisica de la Universidad de Antioquia.

4.2 Objetivos Especificos

¢ Indagar sobre las percepciones de los clientes internos y externos del servicio del Programa
100% Familiar.
e Sensibilizar al personal del Centro de Extension sobre la necesidad de un proyecto de

fidelizacion, basado en el servicio y la atencion a los usuarios del Programa.
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5. FORMULACION DEL PROBLEMA

El disefio del Programa 100% Familiar, cubre atencién a usuarios de todos los grupos etareos, desde
la gestacion, bebes, nifios y adultos, ofreciendo actividades que abarcan casi todas las edades.
Refiriendo esta gran cualidad de los servicios recreo-deportivos de 100% Familiar, se tiene una
oportunidad de contar con una poblacién asegurada en la utilizacion de los cursos ofertados, por lo
que la propuesta de fidelizacién ocupa un lugar significativo en la consolidacién de este objetivo, ya

que en pocos lugares se brindan servicios en los que se puede crecer en familia.

Tomando como referencia el Decdlogo de Fidelizacion de Clientes (Muiiiz) encontramos que al ser
continuos el Programa crece efectivamente con una buena y amplia clientela, la cual esta fidelizada
y sobre todo satisfecha, teniendo como base ser siempre un Programa de mejor calidad, logrando asi

una mayor rentabilidad econémica y reconocimiento social.

Cada trimestre el Programa 100% Familiar tiene una tasa promedio de 300 inscripciones por
trimestre, permitiendo que haya flujo de personas durante todo el afio. Aunque es una meta de la
administracion la captacion y atraccion de nuevos usuarios, es de igual importancia que esas
personas se mantengan en el Programa a través del tiempo, permitiendo la continuidad de un
proceso en el cual se logren los objetivos propuestos por el Programa 100% Familiar y se cumplan
con las expectativas de los usuarios.

Los estudios realizados sobre deserciéon indican que los 352 usuarios mencionados en los
antecedentes, que representan el 64,8% de desercion al primer trimestre del ano 2009, tuvieron
multiples razones para abandonar el programa, las cuales pueden ser combatidas con una propuesta

de fidelizacion soportada desde el servicio y el cumplimiento al cliente.

¢ Qué sucederia si los actuales clientes de su empresa comenzasen a abandonarla paulatina, lenta,
pero progresivamente? ;Cudl seria el resultado final? ;Cree que no es posible? En su libro
Hechos fascinantes sobre el mundo empresarial, Denton y Boyd advierten que los estudios
realizados al respecto indican que en promedio, las empresas pierden hasta un veinte por ciento de
sus clientes cada afio debido al mal servicio. Una empresa que pierde cada afo un 20% de sus
clientes y no hace nada al respecto, jen cinco afios se queda sin clientes! Y el problema es que la
fidelizacion de los clientes, como cualquier otra cosa en el mundo si no se cuida activamente se

deteriora de forma continua y progresiva.”(Alcaide, 2002).

20



Con el proceso de certificacion de la norma ISO 9001-2000 se pretende una estandarizacion de
los procesos y procedimientos que se llevan a cabo dentro de la prestacion de servicios; esta
formalizacién de los mismos, lleva a satisfacer de una manera 6ptima los requerimientos de los

usuarios. La sostenibilidad de la certificacion implica esforzarse por ofrecer la mejor calidad.

Por lo tanto, si es de gran importancia la gestion de la calidad para lograr la satisfaccién de los
clientes y obtener la continuidad de los mismos, podria pensarse en partir del conocimiento de las
fortalezas y debilidades para apuntarle a la elaboracién de estrategias concretas de fidelizacion, a
asuntos por mejorar o modificar de manera que se esté al tanto de las fallas para tener asi
argumentos concretos que generen propuestas que disminuyan el nimero de desertores; ademads,
teniendo claras las fortalezas se pueden identificar las razones por las cuales algunos usuarios del
Programa 100% Familiar permanecen, y de igual forma se pueden establecer las acciones a
realizar para ser reconocidos por la eficiencia y el buen servicio. Finalizado este proceso los

resultados estarfan dados en productividad y satisfaccion personal.

Concluyendo, la idea no es cautivar clientes temporalmente ofreciéndoles promociones y
descuentos, sino que es mejorar el servicio encaminado a responder satisfactoriamente las
necesidades de los usuarios, previo conocimiento de las mismas, buscando crearles la necesidad
del servicio que se ofrece para que una vez terminada la promocién mantengan su fidelidad al

programa.

6. MARCO METODOLOGICO

6.1. Tipo y enfoque investigativo.

Es un estudio con un enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo transversal.

6.2. Poblacion objeto de estudio.

Se establecieron estas muestras:

a) Para la indagacion telefénica a usuarios desertores del Programa 100% Familiar, trimestre
2008-3, se tomaron 89 personas que no se inscribieron en el trimestre 2009-1, de las cuales se
descartaron 33 por que la informacién de la base de datos no estaba actualizada y no se

pudieron contactar, asi que se trabaj6 sobre un total de 56 usuarios entrevistados.
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b) Para la encuesta a usuarios Programa 100% Familiar, trimestre 2009-2, se encuestaron 117

personas de las 236 inscritas en el trimestre 2009-2 en los cursos del Programa 100% Familiar.

c) Con el taller Exportando Ideas se sensibilizaron 18 personas de las 26 del equipo docente-

administrativo.

6.3 Fuentes e instrumentos de recoleccion de informacion:

6.3.1 Indagacion telefénica a usuarios desertores del Programa 100% Familiar, trimestre

2008-3

A partir de la conclusion obtenida del trabajo revisado de Camilo Restrepo “La desercion de los
usuarios de 100% Familiar del Centro de Extension del Instituto Universitario de Educacion Fisica
de la Universidad de Antioquia periodo 2005-2008”, indagamos la desercion de los usuarios del
tercer trimestre del afio 2008 y encontramos que 89 personas que equivalen a 51,15 % de inscritos

no se matricularon para el periodo 2009-1.

Para indagar las razones que ocasionaron la desercion de estas 89 personas, como fuente primaria
se realizé una exploracion telefonica basada en 1 pregunta abierta, a saber: ;Cudl fue el motivo
por el que no se inscribi6 en el trimestre 2009-1 en el programa 100% Familiar?

Como fuente secundaria se obtuvo de la base de datos de usuarios del Programa 100% Familiar, la

cantidad de personas que no se inscribieron en el trimestre 2009-1.

6.3.2 Encuesta a usuarios Programa 100% Familiar, trimestre 2009-2.

Considerando la importancia de la voz del usuario en la propuesta de Fidelizacion, se diseiié una
encuesta, en la que se busca conocer la percepcién que tienen los usuarios con relacion a aspectos
relacionados con el grado de satisfaccion general y la calidad del servicio ofrecido por el programa

100% Familiar (Ver encuesta en Anexo N°1).
Se utiliz6 una matriz de tamafios muestrales para un margen de error del 7,0% y un nivel de

confianza del 97% , con un universo de 236 personas y una muestra de 117 personas, con una

probabilidad de ocurrencia de 0,5. La férmula empleada fue:
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6.3.3 Taller de Sensibilizacion ‘“Exportando Ideas” dirigido al personal docente

administrativo del Programa 100% Familiar:

Exportando Ideas busca sensibilizar al personal docente y administrativo del Programa 100%
Familiar con relacion a la prestacion del servicio y a la atencién brindada, teniendo en cuenta que
éstos son los directamente responsables de la relacién con los usuarios y de hacer realidad la
propuesta de fidelizacion. Ademds permite recopilar informacién directa de su percepcion,
propiciando una reflexidén grupal e individual frente a la situacioén actual que vive el Programa,
dando cumplimiento a los objetivos especificos de esta propuesta.

Los resultados obtenidos servirdin de insumo para nutrir dicha  propuesta.

Exportando Ideas se realizé el 3 de diciembre en el Salon de Informética del INEM José Félix de
Restrepo ubicado en la carrera 48 # 1-125 Av. Las Vegas de la ciudad de Medellin, entre las 8 am. y
las 12 m. Asistieron 18 personas del equipo docente-administrativo, la asesora Carmen Elisa

Bohorquez y las practicantes Angie Gomez y Katia Comas.

El taller se desarroll6 de la siguiente manera:

e Comenzd a las 8:10 am. con un saludo de bienvenida y la presentacién de las practicantes
por parte de la asesora, profesora Carmen Elisa Bohérquez Ortiz. Cada practicante narra
brevemente su experiencia en la prictica y se da una explicacion global de la propuesta de
fidelizaci6n sin los resultados.

e Se introducen los conceptos de ‘“cuadrantes del servicio”, “servicio” y “atencion” y se dan
los instructivos para realizar una actividad grupal con estos conceptos.

e Se realiza un receso con refrigerio de 9:45 a 10:15 am.

e Se comienza de nuevo, interviniendo con el video “Mister Bean en la peluqueria”.

¢ Los grupos formados en el primer bloque realizan un ejercicio de identificacion de causas.

e Luego se unifican las causas y en forma individual se escriben sus efectos.

e Posteriormente se elaboraron las propuestas que combatieran las causas encontradas y

disminuyeran sus posibles efectos.
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e Conversatorio final donde se expresan las conclusiones de la actividad.
e Se dan los respectivos agradecimientos.

e (Cierre de la actividad a las 12 del mediodia.

7. RESULTADOS Y ANALISIS

7.1 Indagacion telefonica a usuarios desertores Programa 100% Familiar, trimestre 2008-3.

En el Cuadro N°.2 encontramos las razones expresadas por los usuarios desertores y que estén

enunciadas en estas categorias:

INCOMPATIBILIDAD HORARIA 27%
CAMBIO DE PROVEEDOR DEL

SERVICIO ’ 10%
MOTIVOS ECONOMICOS 8 14%
INSATISFACCION CON EL

SERVICIO Y DESMOTIVACION ! 1%
CAMBIO DE PROFESOR 5 9%
OTROS 5 9%
FALLAS ADMINISTRATIVAS 4 7%
CAMBIO DE SEDE 3 5%

TOTAL DE USUARIOS 56 100%

Cuadro N°2. Categorias de Desercién trimestre 2008-3.

La incompatibilidad horaria representa una realidad que tiene como trasfondo la decisién de un
usuario frente a la priorizacién de otras actividades en vez de tomar los cursos del Programa 100%

Familiar.

El cambio de proveedor refleja directamente insatisfaccién con el servicio al preferir otras opciones

que consideran mejores ¢ simplemente que ofrecen otras opciones que el Programa no les brinda.

Cuando un producto 6 servicio son considerados por los usuarios como fundamentales en su estilo
de vida, la importancia generada en el valor percibido al adquirirlo 6 usarlo no se compara con el
precio; si el Programa buscara a través de la prestacion de los servicios recreo-deportivos ser el
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satisfactor de esa necesidad, seguramente se podria disminuir el porcentaje de personas que se van

por motivos econdémicos.
La categoria insatisfaccion con el servicio y desmotivacion estd directamente relacionada con fallas
en la atencion y el servicio, y queda demostrado que estos dos aspectos son de vital importancia en

la fidelizacion de los usuarios que toman la decision de utilizar los servicios de una empresa.

El Cuadro N°.3, muestra el total de usuarios desertores por curso y su respectivo porcentaje:

ESTIMULACION 7-10 MESES 14 15,7%
FUTBOL 8-9 ANOS 13 14,6%
ESTIMULACION 11-14 MESES 10 11,2%
ESTIMULACION 0-6 MESES 8 9,0%
ESTIMULACION 19-24 MESES 7 7.9%
ESTIMULACION 15-18 MESES 6 6,7%
PREPONY 6 6,7%

DLLO 2-3 ANOS 5 5,6%
FUTBOL 4-5 ANOS 4 4,5%
BAILE ADULTOS 4 4,5%
TENIS DE CAMPO 3 3,4%
FUTBOL 6-7 ANOS 3 3.4%
PATINAJE 1 2 2.2%
EXPRESIONES RITMICAS 2 2.2%
ARTES MARCIALES 2 2,2%
TOTAL 89 100%

Cuadro N°3. Porcentajes de Desercién por Cursos trimestre 2008-3.
Se puede observar que en relacion al total de la poblaciéon desertora, los cursos de Estimulacion
Adecuada de 7 a 10 meses, de 11 a 14 meses y Futbol de 8-9 afios fueron los servicios recreo-

deportivos en los que hubo mayor abandono de usuarios.

Teniendo estd informacion como referencia, se analizaron los porcentajes de desercién en tres

grandes grupos; Estimulacion Adecuada, Fuatbol y los demds servicios que se agruparon en el
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grupo Otros Cursos, por no ser el andlisis de estos ultimos tan significativo si se realizara en forma

individual.

Buscando conocer la incidencia que tiene la desercion de cada curso se compard en relacion con el

proyecto que lo contiene.

El Cuadro N°.4, muestra la desercién en los diferentes cursos de Estimulaciéon Adecuada:

15-18 MESES 8 6 75%
19-24 MESES 11 7 64%
7-10 MESES 25 14 56%
0-6 MESES 18 8 44%
11-14 MESES 30 10 33%
TOTAL 92 45 49 %

Cuadro N°4. Desercion Estimulaciéon Adecuada trimestre 2008-3.

Esta mirada cambia completamente el andlisis de la desercidn, siendo los dos tdltimos niveles los

que tienen menor cantidad de usuarios inscritos y a la vez el mayor porcentaje de desercion, lo cual

demuestra que hay una brecha entre Estimulacién Adecuada y Desarrollo Psicomotor.

El cuadro N°.5, muestra la desercién en los diferentes cursos de Fitbol:

10-12 ANOS 8 6 75%
6-7 ANOS 4 3 75%
8-9 ANOS 21 13 62%
4-5 ANOS 11 4 36%

TOTAL 44 26 59%
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Cuadro N°5. Desercién Fitbol trimestre 2008-3.
Este resultado permite deducir que aunque en el curso de Fitbol de 8-9 afios hubo mayor abandono
en cantidad de usuarios, los cursos con un porcentaje de desercion mds significativo son Fitbol de

10-12 afios y 6-7 afios, siendo estos mismos los que tenian un menor nimero de usuarios inscritos.

En el Cuadro N°.6, se comparan los demds servicios recreodeportivos:

BAILE ADULTOS 5 4 80%
EXP. RITMICAS 4 2 50%
KARATE 4 2 50%
DLLO 2-3 ANOS 12 5 42%
PATINAIJE 1 5 2 40%
TENIS DE CAMPO 8 3 38%
TOTAL 38 18 47 %

Cuadro N°6. Desercion Otros Cursos trimestre 2008-3.

Estos cursos tienen un porcentaje elevado en relacién con ellos mismos y con la poblacién total, asi
que la desercion es una amenaza que compromete el crecimiento y el prestigio del Programa 100%

Familiar.

El cuadro No.7, presenta la desercién general asi:

FUTBOL 44 26 59%
ESTIMULACION 92 45 49%
OTROS CURSOS 38 18 47%

Cuadro N°7. Desercién General trimestre 2008-3.
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El porcentaje de desercion del trimestre 2008-3 es del 51% lo que quiere decir que mas de la mitad
de los usuarios no se inscribieron para el primer trimestre de 2009-1 y que definitivamente es

necesario tomar acciones correctivas frente a la desercion.

El porcentaje de desercion de los cursos de Futbol representa mds de la mitad de los usuarios
inscritos en este Programa. Considerando que Futbol tiene inscripciones permanentes, lo cual
puede verse como una ventaja para el crecimiento continuo del nimero de usuarios inscritos, se
observa que no es suficiente esta estrategia planteada por el Programa ya que comparado con otros

servicios no es quien tiene el mayor nimero de usuarios inscritos.

Segun los resultados del estudio de Jorge Carvajal y otros “Estudio de mercado para el Programa
100% Familiar del Centro de Extensién del Instituto Universitario de Educaciéon Fisica de la
Universidad de Antioquia en los barrios aledafos a sus instalaciones (Ciudadela Robledo e INEM
José Félix de Restrepo)” es Futbol el deporte mds practicado con un 36% de 138 personas

encuestadas.

Ademais Futbol es el deporte que culturalmente tiene mayor demanda en nuestro pais.
Por lo tanto se requiere realizar un estudio que se encargue de atender especificamente este
proyecto, ya que estas razones son insuficientes para que sea Futbol, el curso que genere mayores

utilidades al Programa.

Si se cambiara la mirada que se tiene del proyecto de Estimulacion Adecuada, teniendo en cuenta
que es en el que hay mayor cantidad de usuarios inscritos y se pensara como el semillero en el que
comienza un proceso de crecimiento y desarrollo, avanzando a la iniciacién y formacion deportiva,
podria llevarse este proceso hasta la edad adulta, por lo que se hace necesario buscar estrategias

para enlazar los proyectos.

El andlisis de los datos permite asumir que es necesario establecer una politica fundamentada en la
autosostenibilidad, para la decisién de la apertura de los cursos, e implementar un control
permanente o periddico durante el trimestre que permita disminuir los porcentajes de desercion de
los mismos. Estos datos proporcionan informacién para reconocer los porcentajes de desercion 'y
concluir que es necesaria una propuesta de fidelizacion de los usuarios actuales que permita que el
Programa sea reconocido al punto de ser preferido y distinguido de otros por su calidad, atencién y

servicio, aunque sus costos no sean necesariamente los mas bajos del mercado ni se estén
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ofreciendo continuamente promociones y descuentos, logrando satisfacer las necesidades de los

usuarios.

7.2 Encuesta a usuarios Programa 100% Familiar, trimestre 2009-2.

Pregunta A. Califique al programa 100% Familiar en los siguientes aspectos:

* EXCELENTE
¥ BUENO

™ ACEPTABLE
¥ REGULAR

¥ DEFICIENTE

8%

o

Grifico N° 1. Oferta de Horarios.

™ EXCELENTE
¥ BUENO

® ACEPTABLE
¥ REGULAR

0,
8% ¥ DEFICIENTE

'1% 0%

Grifico N° 3. Calidad Implementos.

™ EXCELENTE
* BUENO
16% ® ACEPTABLE
14%
* REGULAR

10% "’
- ¥ DEFICIENTE

Grifico N° 5. Carnetizacion.

™ EXCELENTE
¥ BUENO
® ACEPTABLE

63%

32%

¥ REGULAR
® DEFICIENTE

ﬂ/:,o% 0%

Grafico N° 2. Idoneidad del profesorado.

® EXCELENTE
* BUENO

® ACEPTABLE
¥ REGULAR
® DEFICIENTE

Grifico N° 4. Infraestructura.

™ EXCELENTE
» BUENO

= ACEPTABLE
® REGULAR

8% ™ DEFICIENTE

'1% 0%

Grifico N°6. Atencién Telefénica.
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™ EXCELENTE
¥ BUENO

= ACEPTABLE
™ REGULAR
= DEFICIENTE

Grifico N° 7. Control al usuario ante
las inasistencias a clase.

™ EXCELENTE
* BUENO

® ACEPTABLE
™ REGULAR
™ DEFICIENTE

Grifico N° 9. Respuesta oportuna a
inquietudes de tipo admtivo.

™ EXCELENTE
= BUENO

™ ACEPTABLE
™ REGULAR
™ DEFICIENTE

Grifico N° 11. Consistencia de planeacion

con contenidos.

™ EXCELENTE
= BUENO

= ACEPTABLE
™ REGULAR
™ DEFICIENTE

Grifico N° 13. Variedad en la oferta de
Servicios recreo-deportivos.

™ EXCELENTE
» BUENO

™ ACEPTABLE

™ REGULAR
™ DEFICIENTE

Grifico N° 8. Logistica de la clase.

35%
- * EXCELENTE
* BUENO
21 iﬁ ™ ACEPTABLE
16%_16% » REGULAR

[)
11% ™ DEFICIENTE

=

Grifico N° 10. Calidad en servicios de
alimentacion..

™ EXCELENTE
* BUENO

™ ACEPTABLE
= REGULAR
™ DEFICIENTE

Grifico N° 12. Seguimiento al proceso de
de los usuarios por parte del profesor.

™ EXCELENTE
™ BUENO

™ ACEPTABLE
= REGULAR

™ DEFICIENTE

Grifico N° 14. Higiene de materiales e
Instalaciones.
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48%

= 64%
41% =

™ EXCELENTE ™ EXCELENTE
BUENO 33% = BUENO

= ACEPTABLE = ACEPTABLE
9% ¥ REGULAR ™ REGULAR

'1% 19 ¥ DEFICIENTE 2% 1% 0% ® DEFICIENTE
a_ o

Grifico N° 15. Conocimiento de los logros. Grifico N° 16. Proceso de Inscripcion.

Se puede decir que en todos los aspectos de la pregunta A los servicios son excelentes y buenos
para los usuarios, teniendo en cuenta que los servicios que consideran deficientes son el proceso de
carnetizacién con el 14%, la calidad en los servicios de alimentacién con el 11% y el control al
usuario ante las inasistencias a clase con el 4%, lo cual permite inferir que son justamente estas
categorias las que en primera medida hay que entrar a evaluar y reajustar para lograr una excelencia
basada en la total satisfaccion de los usuarios. Ademads los servicios considerados aceptables con
porcentajes que aparentemente no son significativos como infraestructura con un 15%, control al
usuario ante las inasistencias a clase con un 12%, higiene de materiales e instalaciones con un 15%

y otros, manifiestan unos puntos sensibles que hay que intervenir de manera inmediata.

Los Cuadros N°17, 18, 19, 20 y 21, corresponden a las preguntas B, C, D, E y F:

® 1. MUY SATISFECHO
¥ 2. SATISFECHO

™ 5 MAYOR CALIDAD

¥ 3. INSATISFECHO ¥ 6.IGUALCALIDAD

®7.MENORCALIDAD
¥ 8,NO CONOZCO

= 4. MUY INSATISFECHO

Pregunta B. Grafico N° 17. Grado de Pregunta C. Grafico N° 18. 100% Familiar
satisfaccion con los servicios recreodeportivos en comparacién con otras alternativas de
de 100% Familiar de servicios recreodeportivos
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"9l =123l

*10.NO ¥ 13.NO
®11.NOSE 0% 2% ®14.NOSE

S

Pregunta D. Grafico N° 19. Utilizaria los Pregunta E. Grifico N° 20 Recomendaria
servicios recreo-deportivos de 100% Familiar los servicios recreo-deportivos de 100%
de nuevo Familiar a otras personas

68%

™ 14.BAJO COSTO
* 15.CALIDAD

18% M 16.CERCANO

6% 4z, 8% ¥ 17.BECA
- ' - ® 18.0TRA

Pregunta F. Grafico N° 21. Razones de permanencia en el Programa 100% Familiar

De estas respuestas se puede afirmar que mas del 50% de las personas encuestadas manifiestan
satisfaccion con los servicios del Programa 100% Familiar y que comparados estos servicios con
otras opciones que conocen los usuarios, son considerados de mayor calidad, lo cual los haria
utilizarlos de nuevo, segun un 96% e incluso recomendarlos a otras personas segin un 98%.
Ademads, mas que el bajo costo 6 las becas, es la calidad segin un 68%, la razén que permite la
permanencia de estos usuarios en el Programa.

En el Cuadro N° 8, las preguntas abiertas D, E, F, G, H, se encuentran resumidas en las siguientes

categorias generales:

SATISFACCION DE USUARIOS 20% | ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 5%
PROCESO FORMATIVO 13% | OFERTA HORARIOS Y SERVICIOS 5%
IDONEIDAD DE PROFESORES 9% INCLUIR OTRAS ACTIVIDADES 4%
SOCIALIZACION E INTEGRACION FAMILIAR 7% SEGUIMIENTO AL ENTRENAMIENTO 2%
PRACTICA RECREODEPORTIVA 5% PROFESIONALIZACION DOCENTE 2%
INSTALACIONES 4% INSTALACIONES 1%
CERCANIA Y ECONOMIA 4% ESTRUCTURACION DEL CURSO 1%
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OFERTA HORARIOS Y SERVICIOS 3% POCOS PARTICIPANTES 1%
ESTRUCTURACION DEL CURSO 3% RECONOCIMIENTO A LA FIDELIDAD 1%
PROYECCION A LA COMUNIDAD 2% SERVICIO DE ALIMENTACION 1%
RECONOCIMIENTO DE LA UDEA 2% DESCUENTOS FAMILIARES 1%
OTROS 1% COMUNICACION 1%
OTROS 2%
TOTAL 73%

TOTAL 27%

Cuadro N’ 8. Categorias Generales preguntas abiertas de la D a la H.

Las preguntas abiertas de la encuesta permitian que las personas expresaran uno o varios aspectos;
el total de estos fueron 298, que se categorizaron en 218 fortalezas equivalentes a un 73% y 80
oportunidades de mejora que corresponden al 27%; entre las fortalezas encontradas estdn: la
satisfaccion de usuarios, proceso formativo, idoneidad del profesorado y socializacién e integracion
familiar, siendo estas las razones de mayor importancia por las que prefieren el Programa y las que
se deben seguir potenciando. Como oportunidades de mejora estan: aspectos administrativos, oferta

de horarios y servicios, asi como la inclusion de otras actividades, entre otras.

Pero si bien es importante determinar que en general los servicios recreo-deportivos del Programa
100% Familiar son catalogados como excelentes y buenos en la encuesta realizada en el trimestre
2009-2, lo que se busca con la propuesta es alcanzar la excelencia, por lo que mirados desde este

enfoque, estos resultados se pueden interpretar como lo manifiesta el Grafico N° 22:
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® VALORACION USUARIDS = META

Grifico N° 22. Porcentajes para lograr la excelencia.

Las barras azules indican los porcentajes que los usuarios del Programa 100% Familiar,
trimestre 2009-2, valoraron como excelentes, siendo esta evaluaciéon una parte
solamente de lo que podria ser la satisfaccion total, por ejemplo, en el aspecto Oferta de
Horarios la barra azul con el 34% significa el total de personas que califica este aspecto
como excelente y la barra roja es el porcentaje que falta para conseguir la meta, es decir,

la excelencia.

Los siguientes graficos estdn analizados con la anterior metodologia, con la diferencia
de que las opciones de respuesta estdn dadas en el superlativo, que es la opcién que
queremos que sea mas valorada, por ejemplo, en el grafico N° 23 que corresponde a la
pregunta B: de la siguiente escala sefiale lo que a su juicio representa su grado de
satisfaccion con los servicios recreodeportivos que actualmente usa, las opciones de
respuesta fueron: Muy satisfecho, Satisfecho, Insatisfecho, Muy insatisfecho, siendo

muy satisfecho el superlativo.
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¥ META

¥ VALORACION L
USUARIOS 59%
¥ VALORACION
 META USUARIOS
41%
MAYOR CALIDAD
MUY SATISFECHO
Grifico N° 23. Grado de satisfaccion Grafico N°24. 100% Familiar en
con servicios recreo deportivos de 100% comparacion con otras alternativas de
Familiar. servicios recreo-deportivos.

En los Gréficos N° 23 y 24 se aprecia que el 52% del nimero de encuestados se
encuentra muy satisfecho y el 41% considera los servicios recreo-deportivos del
Programa como de mayor calidad en comparaciéon con otras alternativas, En los
Gréficos N°® 25 y 26 se evidencia un porcentaje significativo que recomendaria y
utilizaria de nuevo los servicios recreo-deportivos, y se reconoce la calidad como razén
de permanencia en el Programa. Pero esta valoracion es insuficiente, pues atin quedan

muchas cosas por hacer.

¥ VALORACION

¥ VALORACION ¥
32% USUARIO

USUARIOS

68%

* META

CALIDAD

Grifico N°25. Recomendaria y utilizaria de ~ Grafico N° 26. Razones de
De nuevo los servicios de Programa 100% permanencia en el Programa 100%
Familiar. Familiar.
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7.3 Taller de Sensibilizacion ‘“Exportando Ideas” dirigido al personal docente

administrativo del Programa 100% Familiar:

El ejercicio de los Cuadrantes del servicio y atencidn, permitié que los asistentes se
relacionaran con dichos conceptos, lo que dio paso al trabajo grupal, en el que se pudo
evidenciar la importancia de la buena atencién y el buen servicio, ademds de las

posibles consecuencias que se generan cuando no se aplican conjuntamente.

El Cuadro N° 9 es el resultado del ejercicio de identificacion de causas y efectos y

enumeracion de propuestas:
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Cuadro N°9. Causas, efectos y propuestas.

CAUSA

EFECTOS

PROPUESTAS

Deficiente disponibilidad
horaria del talento
humano.

(Docentes,
Administradores,
Auxiliares
Administrativos).

Deficiencia en el servicio y atencion al usuario.

Bajo ingreso econémico del profesor o del administrativo
que genera desmotivacion y biisqueda de otro empleo.
Saturacién de tareas que genera procesos y labores
incompletas y deficientes.

Ausencia de los responsables en los momentos en el que se
le necesita.

Bajo sentido de pertenencia en el personal.

No hubo propuestas.

La carnetizaciéon depende
del software utilizado
REUNE.

REUNE no se adapta a las necesidades del programa.
Imagen de mala Administracién que evidencia
irresponsabilidad, falta de compromiso y poco control de
los usuarios inscritos.

Hay privacion de algunos servicios por falta de carnet.
Los usuarios no se sienten valorados lo cual disminuye su
sentido de pertenencia y genera inconformidad en los
mismos.

Carnet diferente al reportado por REUNE, con el logo
del Programa 100% Familiar y el niimero de clases.

Establecer un control en los procesos de preinscripcion
y cancelacién de los cursos.

Asignacion, cumplimiento
y seguimiento de
funciones

Falta de presencia jerarquica y desconocimiento de
responsabilidades, donde cada uno hace lo que quiere y
hasta que quiere.

Inconformidad por parte de los usuarios internos y
externos.

Funcionamiento irregular de procesos.

Impuntualidad, falta de control, poco compromiso.

No hubo propuestas.

Falta de informacion al
usuario.

Desorganizacién administrativa.

Pasar por correo electrénico toda la informacién a los
usuarios.
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e Demora en el pago y la matricula. e Exigir que en las carpetas de cada profesor esté toda la
e Se pierden posibles usuarios. informacién de costos, programas, horarios, etc.
¢ Inconformidad por cambio de aulas. ® Mis publicidad y mercadeo del programa.
e Insatisfaccion y aumento de quejas.
e Desercién y cambio del proveedor del servicio.
e Se generan malos comentarios.
® Desconfianza.
¢ Disminucidn de los cursos y fin del programa.
e Mayor responsabilidad por parte de la direccion. . " la iefat di .,
Falta de compromiso de Desmotivacion e inconibemidaa eunion de los profesores con la jefatura y direccion
. s . A del IUEF para exponer las necesidades del programa.
la direccion del Instituto e de los usuarios internos. o
. e  Aumentar el presupuesto del Programa para beneficiar
con el programa. e Poco apoyo a los proyectos que tienen los docentes. .
. docentes y usuarios.
e Desconocimiento de lo que se hace.
® Poco sentido de pertenencia.
e Los nuevos se demoran mucho tiempo para adaptarse al
ritmo de trabajo y dar informacién adecuada a los ¢  Permitir continuidad del personal idéneo, buscando
usuarios. estrategias para contrarrestar las condiciones
., Desconocimiento y discontinuidad de los procesos. administrativas que le impiden continuar.
Alta rotacion del - ; %,
| Confusion en la informacion.
personal. Inconformidad del usuario.
<. ¢ Lejania con el usuario. e Seifializacién que conduzca a la oficina y escenarios.
La ubicacion del punto de e ) T : . qu . Y .
atencién ® Inconsistencia en la relacién usuario-programa, donde se Gestionar el préstamo de la oficina del laboratorio por
: siente que no hay responsable. los fines de semana 6 aprovechar punto de informacion
¢ Demora en el proceso de inscripcion, entrega de papeleria cercano.
y carnetizacion.
® Baja calidad del servicio. e Destinar un porcentaje de utilidades para materiales.
Deficiencia en el material e El usuario se cansa de traer los suyos. e (Cada drea debe realizar un listado de material
didactico. e Falta de competitividad frente al mercado. prioritario y exclusivo para el programa.
e  Desmotivacion del usuario. e Acondicionar un espacio donde se guarde y se
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Perjudica al docente por pocas posibilidades de innovar
con las actividades.
Dificulta el logro del objetivo.

responda por el material.

Falta de sentido de
pertenencia con la
institucion.

Degradacién en la calidad del servicio.

Displicencia “hacer por hacer”.

Desprestigio de la Universidad y del profesor.
Desarticulacién con los procesos.

Desercion.

Mediocridad.

Mala calidad en las clases.

No hacer las cosas por conviccion permite que cualquier
resultado me sirva.

e  No hubo propuestas.

Irregularidad de los
encuentros del equipo de
trabajo.

Poco seguimiento al proceso.

Desconocimiento de la organizacion.

No se trabaja para un fin comiin, cada cual hace lo que le
parece correcto.

Mal ambiente laboral.

Poca capacidad para proponer nuevas cosas en el
programa.

Nadie sabe la informacion actualizada.

No hay trabajo en equipo.

e Tener en cuenta los mismos dias de trabajo “sabado y
domingo” para hacer reuniones mensuales y que sean
tenidas en cuenta como horas de trabajo.

Infraestructura.

Profundidad y
temperatura de la piscina.

Poca poblacién para el programa y desercion.
Limita la participacién del usuario.
Mala calidad en las clases.

Oportunidad de aprendizaje para los profesores en cuanto a

implementacién y creacidn de nuevas estrategias.

e Acondicionar la piscina con los medios y materiales
necesarios para trabajar con nifios. Ejm:

-Mesas (para adentro de la piscina).

-Realizar festivales de natacién para promover este
espacio.
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Disefio de canales de comunicacién para el cliente
interno y externo e implementacién de este.

e Personal docente-administrativo desinformado. , .
e  Carencia.de seiialikacion e Carteles en la porterfa y almacén con curso y aula cada
. .. fin de semana.
Deficienci 1 1 e Malaimagen se le da al usuario. ! )
eficiencia en los canales k 5 ® Mejor uso a la cartelera del almacén.
e .. e Lainformacion se ve sesgada. ; .
de comunicacion. B, ®  Asignar persona para manejo del facebook y carteles.
e Desconocimiento por parte de los padres del proceso de . .
sus hijos e Informacién oportuna ante los cambios.
. Desercié;l de difEntes e Establecimiento de reuniones de personal docente y
: .y . A administrativo cada mes y medio con el fin de revisar
e Insatisfaccién y enojo del cliente. w . o
5 " continuidad de procesos y logro de objetivos
® Biisqueda de otras opciones.
No est claro qué tipo de publicidad se debe apli A
[ ] . .
I @70 que PQEEBIEE C1d4C se aebe ap ICa e Consultar al usuario con frecuencia para saber la
calidad del servicio que se le estd ofreciendo.
Niimero de usuarios e Posible no renovacién del servicio. e  Plan de mercadeo.
suficientes para e Menos posibilidad de proyeccion del programa. Ofertar mas los cursos (Entre los padres, por teléfono,
articipar GI:)n actividades e Terminacién del programa. pagina web, urbanizaciones, barrios, empresas).
p p e Desmotivacién del usuario. Promocién puerta a puerta con las empresas.
externas. N .

Mala optimizacién de los recursos.

Aplicar control al niimero de usuarios.

Falta de politicas de la
administracion (fechas,
descuentos, carnetizacion,
perfil de trabajadores,
becas).

Inconformidad y disgusto de los usuarios al darse cuenta
que no todas las politicas se aplicaron con equidad.
Puede ocasionar poca credibilidad por parte del usuario.
Desorganizacidn y fracaso.

Desercién del usuario por el desorden.

No hubo propuestas.

Bajos incentivos
econémicos al personal
docente-administrativo.

Sensacion de inequidad e insatisfaccién de los empleados
con el trabajo.

Busqueda de otros trabajos.

Poco tiempo para el programa, s6lo sus horas.

Establecer politicas de incentivos econémicos y
capacitacién segun rendimiento laboral.

Dar en cada trimestre unas horas pagas de capacitacion,
reunion y seguimiento de las carpetas.

Crear un plan de incentivos econémicos familiares.
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El personal no se siente valorado ni reconocido.
Falta de motivacion y disminucién en la calidad del
servicio.

No posibilita que el personal busque mejorar y capacitarse.

Hace que no se tome el programa como una solucién
econdmica viable.

Aumentar la disponibilidad horaria y de sueldo al
personal administrativo.

Gestion financiera que mejore las condiciones
laborales del personal docente-administrativo.

Falta de induccion y re-
induccion del personal.

Ausencia de capacitacion

Pérdida de usuarios por desinformacién y distorsién de la
informacion.

Por parte del personal hay poco conocimiento sobre
programas ajenos al que estd encargado.

Realizar capacitaciones-inducciones regularmente para
el personal docente-administrativo.

Aumentar la frecuencia de reuniones de todo el
personal, las cuales tengan objetivos especificos que

*  No se sabe quién dirige. permitan llegar a consensos en la informacién.
docente. e Monotonia y baja calidad de las clases. Pagar a los profesores cursos relacionados con su labor.

e Repeticién de los cronogramas. Estructurar los contenidos de los programas que no

L. ® No existe estimulo econémico para capacitaciones. sean repetitivos.

Desconocimiento de los e Pérdida de credibilidad en el programa. Capacitacién en servicio al cliente.
procesos por parte de la *  Mala prestacién del servicio. Creacién de un fondo para capacitaciones.
mayoria del personal.

®  Procesos mal llevados. M 1 de funci del
Mala administracion e e Anarquia. agral de luncinesgdie’ programa. ~
. o . P . Definir las tareas que cada uno desempefia y comentar
incumplimiento de los e Pérdida del trabajo. . y )

S a sus compafieros cudles son sus labores y dificultades
deberes. ® No se logran los objetivos. !
L que se le presentan a la hora de realizar alguna tarea.
e Desconocimiento de las tareas.
¢ Disminucion en la calidad del servicio. Generacidn plan de estimulos y reconocimientos al
Y e Desanimo para trabajar. talento humano.

Falta de motivacion del . X 4 . o .

® Bajo empoderamiento con la organizacion. Darle la posibilidad al profesor de capacitarse fuera del
personal. = o, . )

e Desercion. instituto y en los mismos diplomados del IUEF con

mads garantias.
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Ademais, el Taller de Sensibilizacién permitié generar unas reflexiones, las cuales se
encuentran enmarcadas en los siguientes puntos:

1. Queda claro que existe relacion entre servicio y fidelizacion.

2. Una buena atencién que no se materialice en compra no tiene sentido.

3. La calidez acerca a los clientes.

4. Generalmente no se hace algo cuando la gente reclama. Reconocer al otro como
cliente nos exige una posicion respetuosa.

5. Los clientes ven la empresa segiin como son sus empleados.

6. Es necesario pensar que pasaria si en la accién que desarrolla cada uno se
incrementara la satisfaccién y el nimero de usuarios.

7. Cémo se podria hacer cultura el tema del servicio?
8. Qué bueno seria que el cliente se sintiera valorado por cada uno de nosotros.
9. El servicio y la atencién pueden ser un elemento diferenciador.
10. Podrian existir politicas de servicio desde la coordinacién del programa.
11. Se podria pensar en programas de capacitacion de servicio y atencion.
Del ejercicio del video se concluye:
- Cudles son los resultados de descuidar el cliente.

- Cudl es la idoneidad para prestar el servicio que ofrecemos.

- Descuidar el negocio afecta la confianza.

En Anexo N°2, las fotografias F, F,, F3, Fs4, Fs y Fg, muestran algunos de los momentos

vivenciados durante el taller Exportando Ideas.

8. PROPUESTA DE FIDELIZACION DE LOS USUARIOS DEL PROGRAMA
100% FAMILIAR.

La propuesta cuenta con varias estrategias que a su vez tienen una o varias acciones,

dichas estrategias estdn disefiadas bajo la siguiente estructura:
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¢ Nombre de la estrategia: Con él se busca que cada propuesta pueda ser
identificada con facilidad.

e Descripcion: Aqui se representa el contenido de la propuesta.

e Acciones: Es el como de la estrategia, las opciones que le dan sentido, el camino
que consideramos que puede llevar a alcanzar la Fidelizacion.

¢ Resultados esperados: El objetivo, el logro, que en conjunto tienen la finalidad
de contribuir a la Fidelizacién de los usuarios del Programa 100% Familiar.

¢ Riesgos que pueden presentarse: Son todas las complicaciones que puede

acarrear el no preocuparse por buscar clientes satisfechos.

ESTRATEGIA 1. FOTOGRAFIAS HISTORICAS

Descripcion:

Este es un concurso de fotografia que tiene la intencion de reconocer la fidelidad de los
usuarios del Programa 100% Familiar que tengan un registro de los momentos en que
han compartido y crecido con su familia dentro de los cursos.

Acciones:

1. Los participantes deben tener como minimo 3 fotos, cada una de ellas debe tener un
nombre y ademds debe anexarse un escrito de 1/2 pédgina en el que se cuente la
experiencia de crecer en 100% Familiar. Puede realizarse en forma de exposicion
(diapositivas, un video o una propuesta creativa).

Resultados esperados:

Contribuir a la fidelizacién, reconociendo los momentos en que 100% Familiar ha
acompanado el crecimiento de las familias, a la vez que el programa crece gracias a sus
usuarios.

Riesgos que pueden presentarse: Ninguno.

ESTRATEGIA 2: CONSTRUYO MI FORMA CION

Descripcion:

Permite incluir a los nifios y padres del Programa 100% Familiar en la estructuracién de
los cursos, aportando ideas y recomendaciones para que el Programa recree la
conformacion de las clases, con base en las expectativas de sus usuarios.

Acciones:
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1. Con la intencién de no desviarse de los objetivos de los cursos, pero a la vez
permitiendo la participacion activa en el proceso formativo que busca en el Programa
100% Familiar, puede realizarse un encuentro en el que la familia proponga actividades
que apunten a la variabilidad de espacios, de juegos, contenidos y asi sentirse parte de la
construccién de su formacion.

Resultados esperados:

Que las personas sientan que todo lo que hace el Programa 100% Familiar, es buscando
satisfacer sus expectativas, ademas permite conocer de una fuente directa lo que solicita
y desea el cliente, enriqueciendo la dindmica de las clases.

Riesgos que pueden presentarse:

Que las personas estén recibiendo un servicio mondétono, simple, sin innovacion,
desactualizado y desarticulado de la necesidad del usuario. Ademds que los usuarios se

perciban como poco importantes en la construccion de su conocimiento.

ESTRATEGIA 3: EL MEJOR ANFITRION

Descripcion:

La propuesta del mejor anfitrion busca que los usuarios puedan traer personas en
calidad de invitados a los cursos.

Acciones:

1. Se destinard un trimestre 6 un fin de semana especifico, en el que pueden recibirse los
invitados, El Programa 100% Familiar debe establecer la cantidad de asistentes por
curso y por fin de semana.

Los invitados en las clases deben cumplir con los siguientes requisitos:

-Cumplir con la edad requerida para los cursos.

-Realizar previa inscripcion en el curso en el que desea participar.

-Ofrecer al programa sus datos y referir al usuario que es su anfitrion.

-Participar en una sola clase por trimestre de un mismo curso.

-Realizar una valoracion escrita de la clase.

Al finalizar el trimestre el mejor anfitrién serd el que mayor nimero de invitados tenga
inscrito para el proximo trimestre.

Resultados esperados: Esta propuesta permite que el Programa 100% Familiar tenga

mads reconocimiento y una mayor cantidad de posibles usuarios.
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Riesgos que pueden presentarse: El Programa pierda la oportunidad de aumentar sus
usuarios, ademds cuando en un solo lugar encuentro lo que busco y estoy en compaiia

de mis amigos, puedo permanecer con més agrado.

ESTRATEGIA 4: CRECER EN FAMILIA

Descripcion:

Promocionar a los usuarios la posibilidad de tener un proceso formativo continuo, con
opciones recreo-deportivas para todas las edades y promover Crecer en Familia, como
cualidad diferenciadora del Programa 100% Familiar.

Acciones:

1. Encuentro de generaciones:

-Los docentes de cada proyecto o por grupos, deben planear en conjunto una serie de
actividades familiares en las que se incluyan todas las edades, cada uno de los proyectos
tiene un horario definido en el que las actividades estardn a su cargo.

La coordinacién del programa tendrd como responsabilidad la clausura del encuentro,
en la cual se pueden proyectar en un Video Bean imdgenes del encuentro, hacer
actividades de Integracion y Juegos en los que se participe por familias, por ejemplo:
*Multivariadisimo, el baile de la suerte, la Familia de moda, los Robacorazones, Baile
Sinritmo.

-Otra accién para trabajar en familia es programar un dia en el cual se escoja una
temdtica que serd la que le dé sentido a las actividades propuestas para el encuentro

generacional, por ejemplo:

*La Ecologia:
e Caminemos juntos: Puede realizarse una caminata al cerro el volador o a un
parque Ecoldgico.
¢ Semillas de amor: la siembra de arboles dentro de Ciudadela Robledo.
e Juegos Ecolégicos: en los que el objetivo es valorar la naturaleza, puede

realizarse por bases.
*Un dia diferente:

Puede tener o no una programacion especial, lo importante es que toda la familia pueda

traer o venir a Ciudadela Robledo con una caracteristica determinada.
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e Los diferentes medios de transporte: todos pueden venir en su bicicleta,
monopatin, triciclo, patines, patineta, coche, etc. y desplazarse por una ruta
definida y sefializada, pueden realizarse paradas en bases recreativas o en
actividades programadas que incluyan toda la familia.

Reunién animal: Todos pueden traer a su mascota a participar de las actividades, como
en el caso del “Agility”, dicha propuesta puede presentarse a través de un paquete con
un costo determinado de modo que sea atractivo para los usuarios y donde haya premios
incluso para las mascotas. Todos estos componentes juntos pueden integrar las
expectativas de diversion de una familia.

e Sofemos despiertos: en este encuentro todos deben venir empijamados, se
pueden abordar temadticas relacionadas con los suefios familiares e individuales.

2. Papa enterado:

Pretende ofrecer a los padres de los usuarios del Programa 100% Familiar aprendizajes
significativos en diferentes temas inherentes al desarrollo Familiar. Por ejemplo:
*Crecimiento y Desarrollo

*Crianza positiva

* Como educar nifios seguros y felices?

*Inteligencia Emocional y Liderazgo afectivo

*Nutricidn, innovacidn en preparacion de loncheras y ment familiar.

*Primeros Auxilios

*;, Como mejorar la comunicacién en mi familia?

*Prevencion de la Violencia Intratamiliar y Abuso Infantil

*; Cémo puedo ser mejor pareja?

*Masajes de amor.

Estos y otros temas de interés familiar, pueden ser ofrecidos en talleres, conferencias,
peliculas, Escritos, etc. y las personas que trabajen los temas deben ser en lo posible
personas profesionales, para lo cual pueden buscarse convenios entre las diferentes
facultades de la Universidad de Antioquia. Pueden ser un regalo que el Programa 100%
Familiar entregue a sus usuarios, o puede ser cobrado por clases.

Resultados esperados:

El Programa 100% Familiar en su estructura cuenta con tres grandes proyectos, que
podrian vincular de forma permanente y lidica todos los grupos etareos, posibilitando
condiciones y oportunidades para hacer de la prictica deportiva y recreativa una parte

esencial de todos los miembros de la familia.
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Las actividades programadas para compartir en familia, pueden darle sentido al nombre
del programa 100% Familiar.

Al demostrar que estamos preparados para ofrecer un programa para toda la Familia, las
personas entenderan porque aqui si se puede crecer en familia.

Educar u orientar a los padres en diferentes aspectos y darles opciones para ensefiar de
una forma mds adecuada a sus hijos y ser mejores padres y esposos, podrd vender al
programa como un servicio mas que exclusivamente recreo-deportivo.

Los programas o dias los que se vinculen las generaciones puede ser pensado como un
evento que puede venderse al grupo familiar.

Que las familias logren integrar aspectos recreativos, deportivos y de ocio e incluso que
desarrollen un sentimiento de inclusién al poder intervenir con sus mascotas.

Riesgos que pueden presentarse: Ser un programa similar a los demds, que en relacién
con otras ofertas recreo-deportivas no marca una diferencia positiva, poco se identifica
con su nombre ya que no se interesa por la Familia. Se estaria perdiendo la oportunidad
de lograr la satisfaccion total de los usuarios en cuanto a una intervencion integral con

toda la familia.

ESTRATEGIA 5: SOMOS 100% FIELES

Descripcion:

Ofrecer a los usuarios en cada cambio de etapa un reconocimiento especial, por ejemplo
un diploma en el que se premie su fidelidad, implementacion deportiva, ser imagenes de
la publicidad del programa, descuentos etc.

Acciones:

1. Este reconocimiento especial puede realizarse al finalizar el ano, en el se
promocionarian los servicios ofrecidos, permitiendo que todos los usuarios los conozcan
y comprendan que el programa tiene un espacio para cada uno de los miembros de su
familia y buscando estimular la fidelidad se premiaran Los usuarios que crecen con el
programa:

-Los bebés de Estimulaciéon Adecuada que la mamd haya sido parte de Madres
Gestantes.

-Los nifios de Desarrollo Sicomotor de 2 a 3 afios, que estdn desde Estimulacion
Adecuada.

-Los nifios de cualquier programa de iniciacién deportiva que hayan estado en

Desarrollo Sicomotor de 3 a 4 afios.
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-Los nifios de los Semilleros deportivos que estaban anteriormente en los cursos de
iniciacién deportiva.

-Los Mayores de 18 afios que estén en algin programa para Adultos y hayan formado
parte del proyecto de Promocién del deporte y uso creativo del tiempo libre.

-La Familia con mads integrantes en el programa.

-Los usuarios que a nivel deportivo han tenido logros a nombre del Programa 100%
Familiar.

-El usuario que mas tenga diplomas de los cursos que ha realizado en el programa.

-El usuario con las fotografias histdricas.

-El docente que tenga mayor cantidad de usuarios continuos en un afio.

-El mejor anfitrién.

Resultados esperados:

El evento SOMOS 100% FIELES fomenta y reconoce la fidelizacion de sus usuarios,
por lo que se espera que las personas incrementen su continuidad y permanencia en
100% Familiar.

Riesgos que pueden presentarse:

Que los usuarios reflexionen que no son reconocidos dentro del programa al cual
pertenecen, que se piensen como uno mds del montén y que con ellos o sin ellos el

programa seria igual.

ESTRATEGIA 6: TODOS A MOVERSE

Descripcion:

Esta estrategia busca ampliar la oferta recreo-deportiva que tiene el Programa 100%
Familiar para los adultos, en especial para los padres de los nifios participantes en los
cursos, dentro de los horarios en los que los nifios se encuentran en las clases.

Acciones:

1. Programar actividades recreo-deportivas especificas para los padres de los semilleros
de Futbol y Patinaje Artistico e incluso el curso de Tenis de campo brindados en
semana, Para los fines de semana en los que la mayoria de los servicios estin en
funcionamiento y entre los cuales la poblacién infantil supera los 5 afios, siendo edad en
la que los nifios ingresan solos a las clases o los papds se convierten en espectadores
pasivos de sus hijos, podria pensarse ese espacio como oportunidad para que todos los

miembros de la familia estén en movimiento.
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Para la realizaciéon de esta propuesta es necesario indagar las preferencias de la
poblacién que va a ser atendida, la propuesta puede ser cobrada por clases y puede tener
una previa inscripcion.

Resultados esperados:

Ofrecer a los adultos una oferta mds amplia y acorde con sus preferencias y horarios,
Reconocer con un descuento especial la fidelidad de los papds y mamds de los usuarios
del programa 100% Familiar, que deseen participar en el programa activamente.
Riesgos que pueden presentarse: Que el proyecto de Mantenimiento Fisico para
adultos no se adapte a la demanda de sus posibles usuarios y por tanto siga siendo el
proyecto con menor acogida.

Mantenimiento fisico para adultos debe pensarse como un gran proyecto que vincule a
todos los padres de Familia de los nifios de los programas y también de los adultos de la

comunidad del Instituto.

ESTRATEGIA 7: ;PARA QUE SOY BUENO?

Descripcion:

Esta propuesta busca reconocer las fortalezas de sus docentes y padres de familia del
Programa 100% Familiar y ponerlas al servicio de todos los usuarios.

Acciones:

1. Realizar encuentros en lo que se compartan diferentes temas de interés para todos,
para lo cual se debe establecer un cronograma en el que se asignard una fecha a cada
uno de los profesores del programa, el tema y la metodologia debe ser planteada por el
docente encargado, los recursos y el espacio deberdn ser solicitados con anticipacion a
la coordinacién del programa y estdn sujetos a su aprobacion.

El taller, la exposicién, la conferencia o cualquiera que sea la iniciativa va dirigida a
todos los usuarios de todos los cursos que deseen asistir, por esto es importante que la
tematica sea publicitada a través de diferentes medios, en busqueda de que pueda ser
conocida y despierte el interés de los usuarios a participar en ella.

Los profesores también podran apoyarse en los padres de familia y realizar un evento en
los que ellos sean los protagonistas, la duracién serd minimo de 20 minutos y los
horarios podran ser convenidos con la intencién de que sea disfrutado por la mayor
cantidad de usuarios.

Resultados esperados: Generar un espacio de encuentro en el que los docentes y los

padres de familia sean los protagonistas del conocimiento y demuestren sus cualidades
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y capacidades, compartiendo a todos los participantes las habilidades que tiene en un
area especifica, o un tema que en su curso consideran que es importante profundizar.

Riesgos que pueden presentarse: que se este desaprovechando el talento humano del
Programa, perdiéndose de un espacio generador de diferencia en relacién a otros

Servicios.

ESTRATEGIA 8: PRESENCIA VIVA

Descripcion:

Esta estrategia busca que el Programa 100% Familiar tenga presencia viva a nivel
Institucional, posibilitando a todos los que conforman el Instituto Universitario de
Educacién Fisica diferentes formas, condiciones y oportunidades para tener acceso a sus
servicios recreo-deportivos.

Acciones:

1. Torneo IUEF:

Realizacién de un torneo de Futbol, organizado directamente por el Programa 100%
Familiar, que tenga en cuenta la participacion de equipos dirigidos por los estudiantes
del IUEF, de los centros de préctica y los usuarios del Programa, de modo que sirva
como estimulo para los usuarios del curso de fitbol formativo y de paso es una
oportunidad para darse a conocer dentro de la comunidad estudiantil.

2. Publicidad:

Buscar que la publicidad del programa 100% Familiar sea mds efectiva dentro de la
Ciudadela Robledo y si es posible dentro de la Universidad de Antioquia, para lo cual se
pueden utilizar los diferentes medios por los cuales se tiene acceso a los que conforman
el alma mater, por ejemplo:

*Buscar una forma en la que se pueda acceder a las reuniones que realizan todos los
comunicadores, para publicitar el programa y que por medio de ellos 100% Familiar sea
conocido en toda el alma mater.

*Asignar a una persona para que se haga cargo de 100% Familiar en los medios de
comunicacion como el Facebook, dar respuesta a los correos y mantener la cartelera del
Programa con informacion actualizada y buscar otros espacios para publicitar asuntos
importantes.

*Hacer publicidad en lugares en los cuales se retinen las personas en forma habitual:
cafeterias, aulas, bibliotecas y salas de cémputo en las cuales puede ponerse

informacién como fondo de pantalla.
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*Boletines o volantes, especiales para la comunidad de la Universidad y del Instituto,
con la informacién de las tarifas especiales, cursos gratis y la asignacién de las becas.
3. Politica de asignacion de becas:
Buscar que la asignacion de las becas otorgadas por el Centro de Extension se asocie
directamente a la Fidelizaciéon de los usuarios, en busqueda de que el cliente sea
reconocido por su permanencia y sin afectar la autosostenibilidad del Programa 100%
Familiar, para lo cual proponemos diferentes formas de lograrlo:
*Que el nimero total de becas ofertadas por el Centro de Extension se distribuya de
forma proporcional entre los cursos recreo-deportivos y los servicios de capacitacion
permanente y/o Educacion Continua, esta ultima desarrollada por medio de cursos,
seminarios, talleres y diplomados.
*Realizar un andlisis que permita conocer el nimero de becas por trimestre y su efecto
en la auto sostenibilidad de los cursos, ademds asignar un nimero exacto de becas que
pueden entregarse por afio y por curso.
*Reconocer que el programa no estd preparado econémicamente para atender en calidad
de becados con un 100% de descuento a todos los hijos de empleados, docentes,
estudiantes y personal administrativo del Instituto Universitario de Educacién Fisica,
como estd plasmado en la Resolucion de Instituto NRO. 087 Abril 28 de 2008 en su
Articulo 2. Y por eso se propone buscar otras alternativas para conceder las becas, por
ejemplo:
e Regresar a los requisitos con que los estudiantes accedian a una beca del

programa, estos son:
*Ser estudiante de pregrado del Instituto de Educacion Fisica de la Universidad de
Antioquia
*Estar matriculado en el semestre anterior de tiempo completo (16 créditos 6 mas)
*Fotocopia de la constancia de matricula del semestre y de las calificaciones del
semestre inmediatamente anterior.
Se Tendra prelacion sobre los mejores promedios crédito presentados y que ademds
cumplan con los anteriores requisitos, ademds se debe asignar un plazo maximo para la
entrega de constancia de matricula y reporte de calificaciones.

e Organizar las tarifas para que todos los diferentes estamentos del Instituto, sus
beneficiarios y la comunidad en general tenga acceso a los cursos, como ejemplo
tomamos una de las clasificaciones de las tarifas realizada por la Direccion de

Bienestar Universitario, Departamento de Deportes, en las Escuelas Deportivas
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de la Universidad de Antioquia, en los que los cursos tienen un costo variable

dependiendo del vinculo que el usuario tenga con la Institucion, asi:

Tarifas !
| Empleados I
: Estudiantes | Administrativos uﬁf‘;ﬁ:ﬂ
Edad | de Pregrado y Estudiantes de Antioquia | palsll
Curso (Enafos) | Duracidn | Universidad | depregradode | Docentes | oo ¥ ”fnm
| e Antioquia | otros edtratody Egresados | General
(Estratos de posgrado Unhversidad
iy d) Univershdad de Antioguia
i Anthoquia
Ajedrez 6al4 30,000 43.000 54.000 60.000 | 65.000

Aunque esta clasificacion es solo un ejemplo y puede pensarse en otra que se adapte
al Programa 100% Familiar.
Resultados esperados:
Que el programa 100% Familiar sea reconocido y valorado por los estudiantes,
docentes, empleados y egresados y por la comunidad en general.
Riesgos que pueden presentarse:
Que el Programa sea visto como un caso aparte de lo que es el IUEF, por no promover
sus servicios a la comunidad que lo conforma, de una manera que permita incluirlos de
forma mads activa y participativa.
Que los usuarios de fiitbol sigan desertando por la desmotivacion que les produce tener
tan pocos participantes por grupo y que no se realicen encuentros competitivos en los
que ellos sean protagonistas.

Poner algtin riesgo de la no promocién de las becas y de la deliberada entrega de las

mismas.

ESTRATEGIA 9: NO CONFORMIDAD

Descripcion:

La no conformidad es el término utilizado por las normas ISO 9001-2000, para aquellos
aspectos en los que se debe mejorar y desde cualquier contexto refiere el no estar
satisfechos con encontrarse dentro del promedio, el ser aceptables, el ser evaluados o
reconocidos como buenos; es simplemente siempre querer mas y estar en disposicion

activa en la biisqueda de un continuo mejoramiento.

Acciones:
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-Realizar un festival de la no conformidad, en el que se pase por todos los cursos
animando a las personas a expresar los aspectos en los que no estdn satisfechos,
inconformes o en los que consideran que el Programa puede mejorar.

-Ademds tener en cuenta las percepciones de auxiliares, docentes y directivos para
priorizar los aspectos a mejorar y establecer estrategias claras para apuntar a las no
conformidades.

Resultados esperados:

Los servicios recreo-deportivos del Centro de Extension estan certificado en calidad por
la Norma ISO 9001- 2000, por lo que se valora el gran esfuerzo realizado por el equipo
de trabajo en su compromiso con la calidad, todos estos logros han sido resultado de
reconocer la enorme importancia que ha adquirido el ofrecer a los usuarios el mejor
servicio, esta propuesta surge como apoyo al propdsito de continuo mejoramiento, para
lo cual es necesario, algo mds que hacer cumplir con los procesos y procedimientos de
una forma eficiente, se trata de entregar al usuario la diferencia entre ser bueno y ser el
mejor.

Riesgos que pueden presentarse:

Desaprovechar la oportunidad de obtener la informacion de primera fuente y de contar

con las ideas del personal para darle solucién a aspectos a mejorar.

ESTRATEGIA 10: UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS

Descripcion:

Esta propuesta plantea ofertar el Programa 100% Familiar como el mds interesado por
atender en forma permanente las condiciones reales en las cuales se desarrolla, teniendo
como perspectiva que los clientes requieren y solicitan el mejor cuidado y una atencién
superior.

Acciones:

1. En convenio con nosotros mismos:

Es reconocer que el mejor convenio es preocuparse y ocuparse de ofrecer los mejores
proyectos, diplomados, talleres, programas, capacitaciones y servicios, al equipo que
conforma el Centro de Extension, esto requiere revisar las propuestas que se venden de
forma externa y que pueden ser una oportunidad de potenciar las capacidades de
convivencia, autonomia, liderazgo, comunicacién y accion de cada uno de sus
integrantes.

2. En Contacto permanente:
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Permite estar mds cerca de los usuarios; busca brindar compafiia y respaldo
administrativo, a los usuarios en los momentos que ellos consideran importantes, por
ejemplo:

* Apertura: en las inauguraciones de trimestre, puede separarse un momento para ofrecer
la bienvenida, presentacion del equipo docente administrativo, saludo a los cursos y
obsequio que le haga sentir al cliente lo importante que es para el Programa 100%
Familiar, este obsequio o suvenir puede tener los datos necesarios para que los usuarios
se contacten con el programa.

*Muestras de Capacidades: acompaiiar en la medida de lo posible los acontecimientos
en los que los usuarios demuestren lo que han aprendido, por ejemplo en las
competencias o presentaciones.

*Dias especiales: apoyar a los docentes en las celebraciones que se realizan durante el
aflo, como fechas especiales (dia de la madre, del padre, del amor y la amistad, dia del
niflo, etc.) o en sucesos significativos para los usuarios como los cambios de cinturén en
Karate Do o los grados de los nifios de Estimulacion Adecuada.

*Los usuarios del Programa 100% Familiar deben desplazarse desde la zona recreo-
deportiva en la que se ofrecen los servicios, hasta la oficina del Centro de Extension 43-
113, empleando demasiado tiempo en asuntos que pueden ser atendidos en espacios mas
cercanos al lugar de la prestacion del servicio; los fines de semana se debe habilitar

otros puntos de atencion.

Resultados esperados:

Que el personal docente-administrativo se cualifique desde lo que ofrece el mismo
Centro de Extension, generando mecanismos de inclusion.

Que la direccion del Programa pueda encargarse de los detalles que permiten al usuario
sentirse valorado.

Riesgos que pueden presentarse:

Se pierden los canales de comunicacién entre el personal del Programa y los usuarios.
Se presenta desmotivacién entre los docentes y administrativos por el desinterés de la

coordinacion en cuanto a su formacion.
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9. RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

® Facilitar al personal docente-administrativo del Programa 100% Familiar,
capacitaciéon por trimestre en el drea afin, de manera que la optimizacion del
rendimiento y la calidad de los cursos sea un proceso continuo que permita un

mayor reconocimiento, posicionamiento y credibilidad dentro de toda la comunidad.

e Adoptar la estandarizaciéon en los procedimientos, logrando un seguimiento
continuo y eficaz de la informacién manejada, que ayude a corregir debilidades
mencionadas en la encuesta como el proceso de carnetizacion, el control al usuario
ante las inasistencias a clase y la actualizacion de la base de datos como aspecto

administrativo.

e La actualizacion de las bases de datos y la organizacién de las listas de distribucion
de los correos electrénicos es una tarea que debe asumirse permanentemente, esto
posibilita establecer canales de comunicacién y acceder a la informacién de los
usuarios en el momento que asi se requiera y asi mismo transmitir de forma efectiva

toda la informacion relacionada con el Programa.

e Establecer una revision periodica para ir dando via libre a las tareas pendientes de
modo que la actividad administrativa se convierta en un verdadero ejercicio de

eficiencia y buen rendimiento.

¢ El Programa debe establecer un mecanismo de control y evaluacién que le permita
conocer mes a mes los aciertos y desaciertos de su funcién, para tomar acciones
correctivas inmediatas, que permitan atender las situaciones en el momento
adecuado y no cuando se haya perdido la posibilidad de mantener la satisfaccion de
los usuarios, para esto se hace necesario incrementar la frecuencia de reuniones con
los docentes las cuales deberian ser tenidas en cuenta en sus salario; la distribucion
de estas reuniones debe tener en cuenta que hay situaciones de orden comtn a todo
el equipo de docentes del programa, pero también que cada proyecto y cada curso
tienen diferentes situaciones que atender, por lo que se recomienda tener reuniones

generales y de cada proyecto o curso.
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Es funciéon de todo el personal mantener una interaccién permanente con los
usuarios, buscando indagar la percepcion que tienen en cuanto a servicio y atencion,
teniendo en cuenta que el umbral de calidad, buena atencion y servicio no es igual
para todos los clientes, pero que la informaciéon tomada de primera fuente permite

tener una mayor confiabilidad.

La calidad en servicios de alimentacién fue clasificada como regular y deficiente
segin la encuesta de percepcion de usuarios 2009-2, por lo que se recomienda
solicitar el apoyo a la Facultad de Nutricién y Dietética para enriquecer los servicios
en alimentacién los fines de semana. Y de ser viable, segtin las normas establecidas
por la Universidad, ofrecer el espacio de manera organizada a varios toldos,
manejados por los mismos estudiantes con degustaciones y comida, que funcionen

en los horarios establecidos para las clases de sdbados y domingos.

Los usuarios deben conocer su derecho a realizar reclamos, quejas y sugerencias y la
ubicacion de los buzones dispuestos especificamente para el Programa, para lo que
se hace importante difundir esta informacion. Ademds atendiendo a esas
manifestaciones se debe devolver al usuario la respuesta a su solicitud, refiriendo la

solucién que se dard a la situacion.

Se hace necesario hacer un seguimiento a los usuarios nuevos, continuos y
desertores cada trimestre, esto permitird conocer el porcentaje de desercion, el

impacto de la publicidad y el efecto de esta propuesta de Fidelizacion.

Tomar en cuenta el trabajo de grado realizado por Jorge Carvajal, en el que se
investigaron las preferencias de horarios y servicios recreo-deportivos, para que con

base en esto, se programen los horarios de los cursos.

El Centro de Extensidn realizé evaluaciones al finalizar los trimestres 2009-1; se
solicité la informacién para analizar y tener en cuenta los resultados para fortalecer
la presente propuesta pero no se recibié por parte del centro de préctica y por tanto

no pudo ser tenida en cuenta, perdiéndose oportunidades de mejora con relacion a
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sus resultados. Por tanto os datos obtenidos de las evaluaciones realizadas deben ser
analizados oportunamente para tomar acciones correctivas inmediatas y no permitir

la acumulacion trimestral de informacion trascendente.

La publicidad debe llegar a todos los usuarios del Programa de manera oportuna, se
debe aprovechar la cartelera del programa para difundir informacién importante
como: la distribucién de los espacios semanalmente y el horario de las clases, los
cambios en la programacion, los reconocimientos de momentos especiales, entre
otros datos. Ademds, la publicidad dentro del Instituto y de la Universidad de
Antioquia debe ser mds impactante, permitiendo que se aumente el reconocimiento
y que ademas la comunidad del IUEF pueda acceder a los beneficios que tienen por
pertenecer al IUEF y a la Universidad, como los descuentos, las becas y los cursos

gratis.

Los medios utilizados para optimizar la prestacion deben adaptarse a las
necesidades que tiene el programa y no al contrario, por lo que el Sistema REUNE
debe tener las modificaciones necesarias para aplicarse de una manera efectiva; los
procedimientos que no sean facilitados por dicho sistema deben realizarse de otra

forma de modo que se le pueda cumplir a los usuarios y satisfacer sus necesidades.

La implementacion de un sistema operativo donde se pueda acceder a la
documentacioén que en fisico manejan el personal administrativo y docente, como
planillas de asistencia, cronogramas y planeaciones de clase, entre otra informacion,
permite agilizar, organizar y evitar pérdidas de informacién que se puede conocer
y/o modificar en linea desde cualquier lugar y a la hora que se desee, lo cual incluso

brinda comodidad a todos aquellos que tengan acceso.

Los cursos que son ofertados de manera gratuita como Madres Gestantes, deben
promocionarse mds y no salir en la publicidad con un valor que no corresponde con
esta propuesta, ademds debe buscarse la forma de difundir esta informacién hacia
las instituciones que trabajan directamente con la poblaciéon que se atiende en la
promocion, por ejemplo las instituciones de salud o las madres FAMI de Bienestar

Familiar.
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Teniendo en cuenta la diferencia entre cliente y usuario, pensando que el primero es
quien compra, contrata o alquila un producto o servicio y el segundo es quien utiliza
ese bien o servicio, se debe pensar en como atender la satisfaccion de los clientes del
programa que en su gran mayoria son padres de familia y de los usuarios que son los
nifios asistentes a los cursos, ademads en las evaluaciones y futuros estudios sobre
desercion y satisfaccion ellos deben ser tenidos en cuenta, disefiando una estrategia
de participacién en donde comenten sus percepciones sobre el tema que se pretende

investiga

Identificar un lugar como propio hace que los espacios adquieran identidad, es
importante que las personas vayan reconociendo las instalaciones en relacion con
los servicios recreo-deportivos, que son los que dotan de sentido el quehacer del
Programa 100% Familiar. Si bien se ha ganado reconocimiento y bienestar con la
construcciéon y el mejoramiento de la infraestructura de Ciudadela Robledo, estos
espacios requieren de una administracién adecuada, que no perjudique a los usuarios
de los diferentes cursos del programa, teniendo en cuenta que la variabilidad puede
ser generadora de experiencias positivas, pero que al mismo tiempo cada curso

requiere de un espacio asegurado para la realizacion de sus actividades.

Analizando el alto porcentaje de desercion que tienen los cursos de Estimulacion
Adecuada y mds ain en sus dos ultimos niveles, creemos que es importante
replantear la estructuracion de los contenidos de los mismos y en relacién a
Desarrollo Psicomotor marcar la diferencia en metodologia, actividades, canciones y
contenidos, para lo cual los docentes requieren capacitacion especial y permanente
en primera infancia, disefio de actividades, estimulacion acudtica, crianza positiva y
todos los temas que tengan una relacion directa con el proyecto de Crecimiento y
Desarrollo. Ademas incluir actividades en las que se abarquen diferentes propuestas
como la estimulaciéon musical, la creacion artistica, la puericultura, gimnasia
infantil, actividades acudticas y otras que en la actualidad se ofertan por diferentes

instituciones que buscan hacer mas atractivos sus servicios.

Las empresas mds sobresalientes en cuanto a la prestacion de servicios de cualquier

indole conocen la importancia y significacién del reconocimiento a sus clientes; por
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tal motivo, hacer un reconocimiento personalizado a sus usuarios en las fechas
especiales como cumpleafios, aniversarios dentro de 100% Familiar y otras, por
medio de mensajes electronicos, mensajes de texto, 6 una hermosa tarjeta, puede

lograr que se sientan importantes y valorados.

e No sélo las actividades motrices generan bienestar. Pensar en actividades que
permitan desarrollar las capacidades y habilidades de los padres que acompafian a
sus hijos a los cursos de semana y fin de semana, a la vez que les representan un
momento de aprendizaje y esparcimiento, lo cual incluiria desde una clase de yoga,
hasta una clase de realizacion de masajes, entre otras opciones. Estas actividades
podrian tener un costo que genere mds ingresos al programa 100% Familiar 6
simplemente ofertarse como un servicio gratuito por el uso de una cantidad de

cursos para toda la familia.
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11. ANEXOS
11.1 Anexo N°1

UNIVERSIDAD DE ANTIOQUIA
INSTITUTO UNIVERSITARIO DE EDUCACION FiSICA

\ ¥ ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS USUARIOS
t LTEE g_\i-f_r/ PROGRAMA 100% FAMILIAR — TRIMESTRE 2009-2 TR
CURSO

Cordial saludo.
Por favor, dedique un momento a responder esta encuesta, la informacion que nos proporcione

serd utilizada para mejorar los servicios ofrecidos y el manejo es absolutamente confidencial.

A. Califique al Programa 100% Familiar en los siguientes aspectos:

PERCEPCION
1. EXCELENTE| 2. BUENO |3. ACEPTABLE| 4. REGULAR |5. DEFICIENTE

ASPECTOS

I

Oferta de horarios

o

Idoneidad del profesorado

o

Calidad de materiales e implementos

a

Infraestructura deportiva y recreativa

@

Oportunidad en la entrega de carnet

Atencion teléfonica

Control al usuario ante las inasistencias
a clase

>

Organizacion logistica de la clase

Respuesta oportuna a inquietudes de
tipo administrativo

Calidad y variedad en los servicios de
alimentacion

Consistencia de la planeacién de la clase
con los contenidos programados

=~

Seguimiento al proceso de los usuarios
por parte del profesor

o Variedad en la oferta en servicios
recreodeportivos

>

Higiene de materiales e instalaciones

Conocimiento de los logros esperados en
el curso

Facilidad en el proceso de inscripcion

©
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B. De la siguiente escala, sefnale lo que a su juicio representa su grado de satisfaccion con los servicios
recreo-deportivos que actualmente usa:

1.' Muy 2. Satisfecho 3. Insatisfecho 4. _Muy
satisfecho Insatisfecho

C. En comparacion con otras alternativas de servicios recreo-deportivos que usted conozca, los servicios
brindados por el programa son:

5. De mayor 6. Igual 7. De menor c:r-lyz(::o
calidad calidad calidad otros

D. ¢ Utilizaria los servicios recreo-deportivos del programa 100% Familiar de nuevo?

11.

9.8l 10. NO NO SE

Porque:

E. ; Recomendaria los servicios recreo-deportivos del programa 100% Familiar a otras personas?

12. 13. 14. NO
SI NO SE

Porque:

F. ;Cuales son las razones por las cuales usted elige permanecer en el programa 100% Familiar?

15. 16. 17. 18. 19.
Bajo Brinda Es mas Estoy Otra
Costo Calidad cercano Becado razon
20.
¢CUAL?

G. Si desea reportar alguin caso especial relacionado con las preguntas anteriores, realicelo en este espacio:

H. Si usted tuviera la posibilidad de realizar cambios en el programa ¢, Cudles serian?

La Encuesta ha finalizado. MUCHAS GRACIAS
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11.2 Anexo N2

T m nam

F, Breve narracion de la experiencia de las practicantes y explicacion global de la

Propuesta de Fidelizacion.

66



e,

F;. Introduccidn de los conceptos de “cuadrantes del servicio”.

F,. Actividad de los cuadrantes del servicio y la atencidn.
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Fs. Actividad de los cuadrantes del servicio y la atencion.

Fs. Actividad de los cuadrantes del servicio y la atencidn.
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