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1. OBJETIVO

Determinar la percepcion y expectativas de los juegos Recreativos Deportivos de
Integracion "ISLA FUERTE realizado durante los dias 22 hasta el 30 de junio del
2014, en el corregimiento de Isla Fuerte.

2 METODO APLICADO

Con el fin de contribuir al mejoramiento continuo de los planes, programas,
proyectos y eventos liderados por la Entidad, La Oficina Asesora de Planeacion y
con el visto bueno de la Direcciébn de Fomento y Desarrollo Deportivo disefid una
encuesta para la evaluaciéon de la Calidad del Servicio de dicho evento.

Esta herramienta esta enmarcada dentro del Sistema Integral de Gestion de la
Entidad, en el Proceso de Seguimiento y Evaluacion de Politicas, Planes y
Programas, en el Procedimiento de Evaluacion de Percepcion del Cliente, el cual
describe la metodologia del Procedimiento SP-PD-002 “Evaluacion de Percepcion
del Cliente”. Que permite medir la calidad percibida por los usuarios frente al
desarrollo de los diferentes Planes, Programas, Proyectos y eventos liderados por
la Entidad.

El modelo definido en el procedimiento enunciado, establece que el usuario
espera un servicio (expectativa) y evaluara, consciente o0 inconscientemente
ciertas caracteristicas (dimensiones del servicio) que recibe durante la prestacion
del servicio; lo que le permitira obtener impresiones al respecto (percepcién) y
emitir un juicio, una vez terminado el evento.
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2.1 DIMENSIONES APLICADAS EN ESTA ENCUESTA
De acuerdo a las necesidades por evaluar en los juegos Recreativos Deportivos

de Integracion "ISLA FUERTE, se definieron cuatro dimensiones, las cuales se
ven reflejadas en la encuesta de la siguiente manera:

PROMEDIO DIMENSION

PROMEDIO POR PREGUNTA
DE SERVICIO
PREGUNTA7 PREGUNTA8 PREGUNTA9
[ PERCEPCION DEL USUARIO | 75% | 68% | 93% | | 79%
PREGUNTAL0 PREGUNTA 11 PREGUNTA 12
[EXPECTATIVAS DEL USUARIO | 81% | 99% | 65% | | 82%

Dimensiones del Servicio Numero de Pregunta
1-2-3-4-5

INFORMACION DEL USUARIO
PERCEPCION DEL USUARIO 7-8-9
EXPECTATIVAS DEL USUARIO 10-11-12
PERCEPCION DEL EXPECTATIVAS
USUARIO DEL USUARIO
PROMEDIO 79% 82%
PROMEDIO GENERAL 80% SATISFECHO
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La siguiente grafica permite mostrar la correlacion existente entre las dimensiones
del servicio frente a la expectativa y percepciéon del usuario, con el fin de evaluar la
Calidad del Servicio.

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicacion
“boca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio A 4
Servicio
1. Expectativas del programa z
; s Esperado (expectativa)
o sy Calidad
; percibida
3. Evaluaciondela gestion Servicio en el servicio
. Rol de Coldeportes Percibido
(percepciones)

2.2 APLICACION DE PREGUNTAS ABIERTAS:

El propdsito de formular preguntas abiertas, consistio en identificar antecedentes
generales, cifras y tematicas aplicada a los participantes de los juegos Recreativos
Deportivos de Integracion "ISLA FUERTE; a partir de ésta informacion se pretende
documentar ciertas experiencias y explorar temas o situaciones por mejorar; asi
como evidenciar tendencias, identificar relaciones potenciales entre variables y
establecer el perfil de encuestas por aplicar en futuros encuentros.
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TIPO DE PREGUNTAS

A N Consiste en examinar para descubrir
| Explorativa N informacion sobre un fenomeno que no se
\ - ha estudiado o lo ha hecho muy poco.

. 3 ///

! Consiste en especificar las caracteristicas,
Descriptiva F propiedadesy perfiles de personas, grupos
] sociales o cualquier fenomeno que se este

investigando.

Estan dirigidos en responder las causas de
los eventos, sucesos o fenomenos de

Explicativa estudio.

La encuesta aplicada utiliza los tres tipos de preguntas desarrolladas de la
siguiente manera:

Explorativa: ¢Como le parecié la dinamica y pedagogia desarrolladas en los
nifnos?

Descriptiva: Genero, Corregimiento, Grupo étnico, Modalidad o actividad
deportiva

Explicativa: ¢Que opina sobre la diversidad cultural demostrada en el evento?

El modelo de encuesta aplicado se anexa al final del informe para un mejor
entendimiento de las variables analizadas y los resultados obtenidos.
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2.3 DEFINICION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

La muestra se calculdé con los siguientes conceptos estadisticos:

El tamafio de la poblacion de acuerdo a la informacion suministrada por la
Direccion de Fomento y Desarrollo Deportivo, fue de 270 entre deportistas,
técnicos, jueces, delegados, Jefes de Mision.

El tamafio de la muestra corresponde a 172 individuos, sin embargo se opto por
realizar la encuesta a toda la totalidad de la poblacion dando como resultado la
aplicacion de 232 encuestados.

2.4 ANALISIS GENERAL DE LOS RESULTADOS

Una vez obtenidos los resultados de las puntuaciones de las encuestas se realizé
un analisis cuantitativo donde se sumaron las puntuaciones de cada cuestionario
para cada item y se dividi6 este numero entre el total de los encuestados para
obtener el promedio de cada uno de los mismos. Ademas se obtuvo el promedio
de las dimensiones de calidad y un promedio general de las dimensiones.

Se hizo graficos de barras teniendo en cuenta las cinco dimensiones, promedios
individuales del area evaluada, después se realizO una grafica de brechas
(Percepciones-Expectativas) para observar la diferencia que existe entre las
mismas dentro de cada dimension, ya por ultimo se hizo una lista de la seccion de
comentarios la cual ayud6 a identificar en lo que el cliente no esta conforme
respecto al servicio.

Los resultados se encuentran organizados en las tablas y representados en
gréficas para facilitar el andlisis
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2.5 INFORMACION DEL USUARIO

PREGUNTA 1:

INFORMACION DEL USUARIO

Masculino 67%
Femenino 33%
Género

B Masculino

® Femenino

Andlisis: Un 67% de los encuestados corresponden al género masculino,
mientras que un 33% corresponde al género femenino.
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PREGUNTA 2:

Menor a 18 59%

Entre 18-25 26%

Mayor a 26 15%
Edad

B Menor a 18

W Entre 18-25

B Mayor a 26

Analisis: La mayoria de los encuestados corresponden a menores de edad o
precisamente a menores de 189 afos con un 59%, seguidamente de individuos

entre los 18 a 25 afos con un 26% y mayores a 26 con un 15%.
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PREGUNTA 3:
La Rada 33%
Paso Nuevo 32%
Playas del viento 1%
Moiiitos 3%
Isla Fuerte 29%
Corregimiento

M |3 Rada

m Paso Nuevo

M Playas del viento
= Mofiitos

m Isla Fuerte

ANALISIS:

Podemos evidenciar un porcentaje muy similar entre el corregimiento de “la rada”
(34%) “paso nuevo” (29%) “Isla Fuerte” con un 29%.
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PREGUNTA 4:

Afrocolombiano

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

93%

Indigena

7%

Grupo Etnico

B Afrocolombiano

M Indigena

Analisis: Evidenciamos una predominante tendencia afrocolombiana en los
juegos Recreativos Deportivos de Integracion "ISLA FUERTE” con un 93% frente a

un 7% indigena.
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PREGUNTA 5:

Juegos Deportivos Socia_LI,Comunitarios de 89%
Integracion

Festival recreativo infantil 5%

Festival de mini deportes 1%

Capacitacion en recreacion 1%

Muestras y manifestaciones culturales 394

¢En qué actividad participo?

3%

M Juegos Deportivos Social
Comunitarios de Integracion

B Festival recreativo infantil

M Festival de minideportes

M Capacitacion en recreacion

m Muestras y manifestaciones
culturales

Andlisis: Un 90% de los encuestados indico que participaron en los juegos
deportivos social comunitarios de integracién, lo cual puede indicar la gran
masificacion de esta actividad o por el contrario la confusién de los participantes
frente a las demas tematicas desarrolladas.
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PREGUNTA 6:

Si selecciono "Juegos Deportivos Social Comunitarios de Integracion” Marque la
actividad deportiva en la cual participo.

Atletismo 29%

Boxeo 16%

Softbol 17%

Futbol 21%

Nado en aguas abiertas 5%
Canotaje/ Canoaje en canoa 4%
Pesca Artesanal 2%
Triathlon autoctono 2%
Muestra Folclorica 4%

Participacion Deportiva

M Series1

Andlisis: Las disciplinas mas practicadas durante los juegos fueron el atletismo
(29%), futbol (21%), softbol (17%) y Boxeo (16%).
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2.6 PERCEPCION DEL USUARIO
PREGUNTA 7:
A continuacion margue con una X segun su percepcion acerca de:
Bueno Regular Malo No Aplica
Juzgamiento 80%  15% 4% 2%
Premiacion 79% 17% 1% 204
Adecuacion del
: 67% 28% 4% 1%
Escenario
Percepcion del Usuario
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
O% e e
Bueno Regular Malo No Aplica
B Juzgamiento 80% 15% 4% 2%
E Premiacion 79% 17% 1% 2%
ki Adecuacion del Escenario 67% 28% 4% 1%

Analisis: En términos generales se tuvo un promedio de un 75% entre las
respuestas calificadas como “Bueno” de las teméticas de juzgamiento, premiacion
y adecuacion del escenario.
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PREGUNTA 8. Si selecciono "Festival recreativo infantil" o "Festival de mini
deportes” ¢ Como le parecio la dindmica y pedagogia desarrolladas en los nifios?

CATEGORIAS (PATRONES O RESPUESTAS CON MAYOR

FRECUENCIA DE MENCION) % DE MENCION

Buena presentacion, se divirtieron los nifios, que los sigan

) 0

realizando 40%

Bueno porque los ayudamos a integracion y formacion de los 28%
futuros deportistas

Mala-mejorar organizacion 2%

¢Como le parecio la dinamica y pedagogia
desarrolladas en los ninos?

45%
40%
35%
30%
25% -
20% -
15% -
10% -
5% -
0% -

% DE MENCION

Bueno porque los Buena presentacion, se Mala-mejorar
ayudamos a integracion divirtieron los nifios, que organizacion
y formacion de los los sigan realizando

futuros deportistas

Andlisis: Dentro de las personas que participaron en el "Festival recreativo
infantil" o "Festival de mini deportes” sobresalieron dos tendencias con un 40% y
28% de menciones realizadas, dando una percepcion muy positiva de integracion
y formacién a la poblacion infantil.
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PREGUNTA 9: "Si selecciono Muestras y manifestaciones culturales" ¢ Qué opina
sobre la diversidad cultural demostrada en el evento?

CATEGORIAS (PATRONES O RESPUESTAS CON MAYOR % DE
FRECUENCIA DE MENCION) MENCION

Se permitié un intercambio cultural de acuerdo a su regién

53%
Muy buena presentacion 40%
Incluir mas diversidad ya que es casi siempre lo mismo 704

¢Que opina sobre la diversidad cultural
demostrada en el evento?

60%
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

% DE MENCION

Se permitio un Muy buena presentacion Incluir mas diversidad ya
intercambio cultural de que es casi siempre lo
acuerdo a su region mismo

Andlisis: Para un 53% de la poblacién encuestada el intercambio cultural tuvo la
oportunidad y el espacio para desarrollarse mientras que un 40% de la poblacién
tuvo una percepcién de una muy buena presentacion., solamente un 7% cree que
fue una presentacion igual que en anteriores ocasiones y es necesario incluir mas
diversidad.
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2.7 EXPECTATIVAS DEL USUARIO

PROSPERIDAD
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PREGUNTA 10: ¢Que aportes espera recibir usted o su comunidad de estos

juegos Recreativos Deportivos de Integracion "ISLA FUERTE"?

CATEGORIAS (PATRONES O RESPUESTAS CON MAYOR % DE
FRECUENCIA DE MENCION) MENCION

Medallas-victorias-Premios 16%
Orgullo y reconocimiento de ISLA FUERTE 9%
Mas recursos para el corregimiento 8%
Desarrollar y exportar deportistas 15%
El mismo apoyo y aporte hasta el momento 22%
Proyectos para desarrollar-guiar a la juventud de dejar malos 3%
habitos
Participacion de la comunidad infantil 8%
Integracion de las comunidades 17%
Impleme_ntacién deportiva para la préc_tica—Adecuacién y 24%
mejoramiento de las canchas y escenarios

Andlisis:

Entre los aportes mas significativos que esperan recibir

encontramos la

“implementacion deportiva para la practica-Adecuacién y mejoramiento de las
canchas y escenarios” con un 24% seguidamente de un 22% que considera que
se siga realizando el mismo apoyo y aporte hasta el momento; otros aportes
relevantes son la integracion de las comunidades (17%), medallas, victorias-
Premios (16%) y el desarrollo y exportacion de futuros deportistas de los

corregimientos con un 15%

respectivamente.
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¢ Que aportes espera recibir usted o su comunidad de estos juegos Recreativos Deportivos de Integracion
"ISLA FUERTE"?

25%
20%
15%
10%
5%
0%
Medallas- Orgulloy Masrecursos para | Desarrollary | Elmismoapoyoy | Proyectospara | Participacion de la | Integracion delas | Implementacion
victorias-Premios | reconocimientode | el corregimiento exportar aporte hastael | desarrollar-guiara | comunidad infantil | comunidades | deportivaparala
ISLA FUERTE deportistas momento [ajuventud de practica-
dejar malos Adecuaciony
habitos mejoramiento de
[as canchas y
escenarios
% DE MENCION 16% 9% 8% 15% 2% 8% 8% 17% 24%
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PREGUNTA 11: Indiquenos que otras actividades Recreativas y Deportivas le
gustaria que se implementaran en futuros encuentros.

CATEGORIAS égégﬁg“ngoDzEﬁzﬁiﬁgﬁﬁ CON MAYOR % DE MENCION
Baloncesto 21%
micro futbol-sala 13%
Voleibol-PLAYA 19%
Futbol femenino 11%
salto triple 1%
salto con valla 2%
salto largo 4%
juegos femeninos 1%
boxeo femenino 9%
beisbol 7%
lanzamiento de bala-jabalina 4%
escuela de baile 1%
patinaje 1%
juegos de desafios, carrera de obstaculos 1%
Lucha libre 1%
ciclismo 4%

Andlisis: De acuerdo a las respuestas encontramos un notorio patrén en juegos
con la inclusion del género femenino en deportes como el baloncesto (21%),
voleibol, incluyendo la modalidad playa (19%), microfttbol tanto masculino como
femenino  (13%), futbol femenino (11%) y boxeo femenino (9%).
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Indiquenos que otras actividades Recreativasy Deportivas le gustaria que se implementaran
en futuros encuentros

25%
20%
15%
10%
5%
" m B I - I = [l BN m= l
. Juegos de
. ) . [anzamiento )
Baloncesto moro | Voleibok | - futbol salto triple saltocon salto largo JUEgos boreo heisbol | de bala- estieh d atinaje desafios Lucha libre | ciclismo
futholsala | PLAYA | femenino P valla B femeninos | femenino o haile patina carrerade
jabalina
ohstaculos
|l°fl NE MIII\I(‘I('\M 210, 120/ 1002 1401 10/ 0L A0 10/ noz 70 4% 1% 1% 1% 1% 4%
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PREGUNTA 12: Observaciones y/o Sugerencias

Muy bien-seguir realizandolo todos los afios 65%
Basura:_que se mar]eje un_mecanismo de reciclaje para no 11%
contaminar el medio ambiente

Ampl!ar las fechas de los juegos-realizar los juegos en 9%
vacaciones

Disciplinay respeto (no ser grosero con los demas) 6%
Mejorar la alimentacion/transporte 3%
Implementar sillas a los espectadores 4%
Parcialidad en los jueces 3%

Observaciones y/o Sugerencias

B Muy bien-seguir realizandolo
todos los afios

M Basura: que se meaneje un
mecanismo de reciclaje para no
contaminar el medio ambiente

m Ampliar las fechas de los juegos-
realizar los juegos en vacaciones

| Disciplina y respeto (no ser
grosero con los demas)

Andlisis: De acuerdo a las observaciones y/o sugerencias generales
encontramos un 65% que ratifica el éxito de los juegos y su continuidad en futuros
encuentros, asi mismo es importante resaltar el tema de las basuras y las fechas

de realizacion de los juegos.
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2.8 CONCLUSIONES

De acuerdo al andlisis de la informacion obtenida para determinar la percepcion y
expectativas de los juegos Recreativos Deportivos de Integracion "ISLA FUERTE”
es importante tener en cuenta:

e El area o grupo interno de trabajo debe sacar sus propias conclusiones y
realizar una retroalimentacion de los resultados que se vea reflejado si es el
caso en acciones de mejora, preventivas o correctivas en la plataforma
ISOLUCION para hacerle el seguimiento respectivo a estas acciones.

e Asi mismo tener en cuenta para futuras encuestas o formularios,
investigaciones mas profundas de la poblacion objetivo para determinar
conceptos o variables a evaluar que sirvan para la toma de decisiones.

e Es importante suministrar con suficiente tiempo de antelacién el calendario
deportivo a la Oficina Asesora de Planeacién para incorporarlo en el
cronograma de trabajo de la Oficina para el desarrollo de la encuesta.

e Socializar y retroalimentar los resultados al grupo interno de trabajo o areas o
personas involucradas en el desarrollo de los juegos Recreativos Deportivos de
Integracion "ISLA FUERTE".
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