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1. INTRODUCCION




INTRODUCCION

En la actualidad, el mundo presenta un compbrtamiento globalizado en
donde la competencia en el mercado es cada vez mas exigente y la
sociedad requiere de mejores servicios capaces .de satisfacer sus
expectativas y necesidades.

La Universidad Auténoma de Nuevo Leén (UANL) busca con su Visién 2012,
consolidarse como una universidad de clase mundial, atendiendo las
expectativas de 1a sociedad del tercer milenio y ser reconocida como una
institucion altamente competitiva tanto nacional como internacionalmente.

La formacion integral de sus estudiantes esta basada en el desarrollo de sus
competencias Eonce_ptuales, procedimentales y actitudinales; aunado a ello
el aspecto ﬂsiéo_-deportivo forma parte de su vision 2012. La UANL cuehta
con excelentes instalaciones deportivas como el estadio Gaspar Mass y el
estadio Raymundo e/ chico Rivera que permiten a sus estudiantes crear una
buena salud mental por medio de una buena salud fisica: “Mente sana en
cuerpo sano” (Décimo Junio Juvenal).

Entre sus instalaciones deportivas se encuentra también el Centro Acuatico
Olimpico Universitario (CAOU) que ofrece atencién con diferentes servicios a
la comunidad universitaria y al publico en general en tres areas de actividad:
docencia, competitiva y social.

A tan solo 3 meses de su inauguracién y en el marco del 75 aniversario de la
fundacién de la UANL, el CAOU tuvo a bien ser sede del Segundo
Campeonato Mundial Juvenil de Natacién Monterrey 2008 en el que albergd
a 650 nadadores de 70 paises del mundo demostrando asi su calidad

vanguardista para eventos de clase mundial.

Con estos antecedentes se sustenta la elaboracién de la presente
investigacion ya que con sus resultados se podran tomar medidas para la

creacion de programas y estrategias que optimicen la calidad en el servicio

que presta el CAOU; a su vez, se podran identificar las necesidades que




imperan en cuanto a las instalaciones y de ésta manera maximizar el
desempeno de las mismas.

El conocimiento de las caracteristicas generales de los usuarios-deportistas
‘(edad, género, lugar de residencia, ocupacion y si pertenece o no a la UANL)
aportaran datos importantes para la creacion de promociones acorde a sus
particularidades y asi captar una mayor cantidad de beneficiarios.
Preservando al usuario-deportista satisfecho, contento con el servicio
ofrecido, se creara una atmésfera de fidelidad entre el usuario-deportista y el
CAOU. '

 Los resultados y conclusiones logrados conStruirén datos importantes que
faciliten el desarrollo del proceso para la certificacion SO 9001, actividad
prioritéria para el CAOU. '

En resumen, esta investigacion formara Lma base para las futuras
investigaciones relacionadas con el servicio y la satisfaccion  de
organizaciones deportivas, especificamente en centros acuaticos. Por otro
lado, marcard un camino para mantener evolucionando el servicio y la

calidad que permita al CAOU distinguirse entre los demas centros acuaticos

del pais.




2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA




PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Universidad Autdénoma de Nuevo Leon es una institucion educativa que
se caracteriza por tener una postura de innovacién y cambio en la que busca
la formacién humanista e integral de sus futuros profesionistas, con
principios y valores que le soporten la toma de decisiones competentes y
responsables, capaces de superar los retos que impone este siglo,
contribuyendo asi al desarrollo de la sociedad a traves de la educacion.

Una innovacion que la "UANL ha proyectado recientemente es el Centro
Acuatico Olimpico Universitario el cual ofrece a la comunidad universitaria y
al publico en' general una infraestructura con estandares de calidad
internacional con personal especializado y certificado en disciplinas

acuaticas y de acondicionamiento fisico.

Una manera de que el CAOU tenga una panoramica mas amplia de los
aciertos y las necesidades que prevalecen en su entorno, es conveniente la
realizacion de una investigacion que valore aspectos de atencion al usuario y

calidad en el servicio.

A partir de lo anterior, nos planteamos la siguiente pregunta de investigacion
¢, Cual es el grado de satisfaccion del usuario-deportista que hace uso de las
instalaciones del Centro Acuatico Olimpico Universitario?, este
planteamiento nos guiard para dar inicio con este estudio y sus resultados
aportaran al CAOU valiosa informacion para la toma de decisiones
pertinentes para continuar ofreciendo un servicio de calidad y de esta forma
colaborar con su vision de “Ser reconocido como el mejor Centro Acuatico

Olimpico Universitario de México, con estandares de calidad internacional”.
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3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION




PREGUNTAS DE INVESTIGACION

* (Que valoracion muestran los indices de satisfaccion de los usuarios-
deportistas del Centro Acuatico Olimpico Universitario?

¢ ;Cudles son las areas de oportunidad detectadas por el usuario-
deportista sobre el servicio recibido en el Centro Acuético Olimpico
Universitario?

e (Cudl es el interés que muestran los usuarios-deportistas en volver a
utilizar cualquier servicio que ofrece el Centro Acuético Olimpico
~Universitario?

e ;los usuarios-deportistas recomendarian a otras personas los

servicios que oferta el Centro Acuético Olimpico Universitario?

A A S



4. FINALIDAD Y OBJETIVOS




FINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Conocer el grado de satisfaccion global personal del usuario-deportista en
relacion a la calidad del servicio que recibe del Centro Acuatico Olimpico
Universitario y a su vez identificar las areas de oportunidad de mejo'ra.

OBJETIVOS

1. Conocer las caracteristicas generales de los usuarios-deportistas.
- 2. Conocer las particularidades relacionadas con la practica y servicios

I B RSl AN e

utilizados.

3. ldentiffcar la actividad que cuenta con mayor demanda por area.

4. Conocer las intenciones de los usuarios-deportistas si desean volver a
utilizar los servicios del CAOU. '

5. ldentificar el porcentaje de los usuarios-deportistas que
recomendarian los servicios ofertados en el CAOU.

6. Identificar las principales sugerencias para mejorar la satisfaccién con
la calidad del servicio que recibe. ¥

7. Comparar el grado de satisfaccidon con la calidad del servicio que
recibe segun si pertenecen o no a la UANL.

8. Comparar el grado de satisfaccion con la calidad del servicio que
recibe seguin género.

9. Comparar el grado de satisfaccién con la calidad del servicio que |
recibe segun rango de edad.

10.Conocer el grado de correlacion que existe entre los indices de
satisfaccion: atencion, instalaciones, actividades, instructores, costo
de las actividades, quejas y sugerencias, guardavidas, servicio

meédico, nutricién, vigilancia, cafeteria, estacionamiento.

11. Proporcionar datos que faciliten el desarrollo del proceso para la
certificacion 1ISO 9001.




5. HIPOTESIS
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HIPOTESIS

1. Mas del 50% de los usuarios-deportistas del CAOU refieren sentirse
~satisfechos con la calidad del servicio que reciben. -

2. Las principales areas de oportunidad de mejora expresadas por los
usuarios-deportistas del CAOU son aspectos relacionados con la
alberca, el servicio de limpieza y la disponibilidad de estacionamiento.

3. Los usuarios-deportistas que si pertenecen a la UANL se encuentran
mas satisfechos con la calidad del servicio del CAOU en comparacion
- con los que no pertenecen a la UANL..

11
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MARCO TEORICO

La empresa deportiva

La empresa deportiva la podemos definir como “/a unidad econémica que, a
través de una organizacion, combina 'distintos factores humanos, materiales
y financieros, en unas cantidades determinadas, para la produccion de
servicios deportivos, con el animo de alcanzar unos fines determinados”
(Alberto, Hérnéndez, Fernandez, 1996). Las empresas deportivas no solo
- son aquellas que tienen la finalidad de lucro, como las de caracter privado
(clubes) donde sus socios hacen uso de las instalaciones y servicios por el
precio pagado que podria cubrir membresia o inscripcion y mensualidades,
sino que ademéas se encuentran las que atienden a un sector publico, sin fin
de lucro, estas prestan sus servicios deportivos a los ciudadanos con la
finalidad de promover la practica del deporte; en algunos casos es
completamente gratuito, subsidiado por el gobierno municipal, local o federal
y en otros casos el importe pagado por los usuarios es simbdlico y accesible.
Lo que diferencia a las empresas deportivas del resto de empresas, es la
produccién de servicios deportivos, éstos estan relacionados con la practica
deportiva, visualizacién del deporte u organizacion de eventos deportivos.

En la siguiente figura (1), se puede observar como el servicio deportivo
interviene en clientes activos (usuarios) y pasivos (espectadores) y que en la
organizacion de competencias se vinculan estas dos areas, los usuarios
participando activamente en competiciones y los espectadores presenciando
dicho evento. Ademas de las actividades deportivas algunos servicios

deportivos cuentan con servicios complementarios.

13
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Figura 1. Servicios que puede ofrecer una empresa deportiva (Alberto,

Hernandez, Fernandez, 1996).

Actividades deportivas
> en las que el cliente es
sujeto ACTIVO (usuario) \
Servicios Organizacién de
Deportivos — competencias

(espectaculos)

~ Actividades deportivas /

5 en las que el cliente es
sujeto PASIVO (espectador)

L5 Servicios complementarios (sauna, restaurante, etc.)

Los programas deportivos
Nuestra experiencia nos lleva a sefalar que las empresas deportivas
publicas y privadas ofertan diferentes programas de servicios deportivos,
(recreativos, competitivos y para el mantenimiento de la salud) que atienden
las demandas de la sociedad.
Los programas recreativos son utilizados por personas con intereses de
realizar una actividad fisica que sea atractiva, que produzca satisfaccion,
goce personal y que les permita interaccionar con demas personas afines.
En los programas competitivos, la intencién de la practica es rendir al
maximo y se requiere de gran implicacién fisica aqui se da una
especializacion deportiva pero ademas de obtener logros y marcas
deportivas, también se presentan algunas problematicas desde el punto de
vista de la salud ya que hay riesgos fisicos, psicolégicos y sociales derivados
de la competitividad (Annicchiarico, 2002).

Los programas deportivos para el mantenimiento de la salud influyen
positivamente en el ser humano, buscan mejorar la salud o prevenir

enfermedades. El cuidado de la salud requiere de un plan de mantenimiento

14
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fisico que debera estar de acuerdo con las posibilidades fisicas a la edad,
sexo, ocupacion y actividad diaria de cada persona.
Los usuarios de los diferentes programas deportivos exigen que estos sean
desarrollados conforme a las necesidades y caracteristicas personales, de
tal forma, consideramos que los programas de actividad fisica deberian
evaluarse como verdaderos programas de intervencion social (Hernandez y
Anguera, 2001). Sin embargo, en ciertas 'ocasiones_, estos programas no
tienen implementada una metodologia evaluativa y en otros casos son
sometidos a meros estandares econémicos. Algunas organizaciones, estan
comenzando a tomar conciencia de la importancia de evaluar los distintos
programas dé intervencion social. Importancia que radica no solo en la
optimizacién de los recursos, sino en conocer el grado de eficacia de ese
programa. ' ' |

Las instalabiones deportivas

Las instalaciones deportivas son recintos donde se llevan a cabo las
practicas y competiciones deportivas, deben estar disefiadas de acuerdo al
tipo de actividades que se practican en las mismas y sus rangos de
participacion de tal forma que sean seguras y apropiadas para los usuarios.
Un polideportivc; es un lugar que cuenta con varias instalaciones deportivas
que permite realizar una gran variedad de deportes y ejercicios. Aungque no
todos los polideportivos estan dotados de las mismas instalaciones, es usual
que cuenten con: pistas polideportivas exteriores y pabellones techados para
practicar baloncesto, voleibol, futbol de sala, gimnasia; canchas de tenis,
salas de  musculacion, salas de artes marciales, saunas

(http://es.wikipedia.org/wiki/Polideportivo).

Anteriormente, hablamos de empresas deportivas publicas y privadas, y con
respecto a las instalaciones deportivas La Comisién Nacional de Cultura
Fisica y Deporte (CONADE) es un ejemplo del sector publico, la CONADE
cuenta con un programa de Infraestructura Deportiva que provee de
instalaciones para fortalecer el desarrollo de las actividades deportivas,
fisicas y recreativas en la Republica Mexicana. Estas instalaciones van




desde pistas de atletismo, campos de futbol hasta gimnasios multiples,
albercas olimpicas y plataformas de clavados.

(http://www.conade.gob.mx/conade_11/conade_10_apoyo_infraestructura.asp)

Por otro lado, existen instalaciones deportivas privadas, tal es el caso, en el
municipio de Monterrey y San Pedro por mencionar algunos; se hallan
clubes que manejan actividades multiples como acqndicionamiento fisico,
musculacion, bailes de saldn, aerobics, yoga, clases de natacion, etcétera.
Algunas de estas empresas deportivaé (clubes) son: Sport City, Fitness
Damas, Deportivo San Agustin entre otros.
Haciendo referencia a las instalaciones deportivas con las que cuentan las
universidades del pais, podemos citar la Universidad de Guadalajara (UDG)
que cuenta con alberca olimpica, coliseo olimpico, gimnasio de usos
~multiples, pista del estadio olimpico y wunidad deportiva
(http:!fdeportes‘udg.mxfinstalacidnes~deportivés); la Universidad de
Monterrey (UDEM) cuenta con un centro de formacién deportiva en donde se
puede practicar futbol soccer, futbol rapido, tenis, atletismo, voleibol,
basquetbol, natacién, tae-kwon-do, beisbol, softbol, aerobics y escalada
(http://www.udem.edu.mx/acerca/masacerca/recursos_del_campus/329); en
la Universidad Auténoma de Nuevo Leén gozan de las siguientes
instalaciones deportivas: Estadio Gaspai‘ Mass, Estadio Raymundo “el chico”
Rivera, Gimnasio Luis Eugenio Todd, Parque de Béisbol Hundido, Centro
Acuatico Olimpico Universitario, cancha de tenis, cancha de futbol rapido,
Explanada DGD con campos softbol, futbol soccer y futbol americano

(http://www.uanl.mx/deporte/).

Satisfaccion de los usuarios de servicios y programas deportivos a
través de la encuesta

Gibson (2003) menciona que la satisfaccion del usuario o del cliente es la
clave del éxito organizacional puesto que es el cliente satisfecho el que
produce en las organizaciones la necesidad de sobrevivir y desarrollarse. La
energia, el compromiso y la flexibilidad asociados a los equipos de trabajo
promueven la satisfaccion del usuario a través de una respuesta rapida y de

una creciente calidad.
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La evaluacion del grado de satisfaccion del usuario de servicios y programas
deportivos se realiza con una metodologia cuantitativa y cualitativa,
generalmente a través de una encuesta y del grupo de discusion o entrevista
en profundidad. Gil (1999) sefiala que para ello, se toma el conjunto de
‘actividades del programa vy, previa elaboracién de una escala, se ofrece la
valoracion de cada item o actividad. A nivel opinatico, y valorando lo que es
dificil de encuestar, se realizan grupos o entrevistas para complementar la
informacion. La encuesta a los usuarios arroja datos sobre grupos sociales,
caracteristicas estructurales, barrios de los que proceden, etc.

El andlisis cualitativo completa los resultados de la encuesta. Con ello, se
elabora un informe metodolégico y de resultados que se discuten con
técnicos y politicos; en el apareden los aspectos mas valorados, los menos
valorados, mecanismos corréctores, tendencias, criticas sobre la oferta
ajustada a grupos sociales, nuevas necesidades, etcétera.

La calidad en los servicios deportivos parte de que el cliente (usuario-
deportista) es el origen del servicio, el cliente sabe mejor que nadie lo que
desea, por lo que en el interior de cada cliente surgen determinadas
expectativas respecto al nivel del servicio esperado. En el plano de la
conciencia directa se produce un juicio de calidad de servicio cada vez que
el cliente recibe un producto o un servicio. Este juicio de calidad puede ser
racionalizado con la ayuda exterior de un proceso adecuado de interrogacion
y reflexion. En consecuencia, nadie mejor que el propio cliente puede servir
de fuente de investigacion para conocer el nivel y contenido del servicio

deseado. Un buen nivel de calidad del servicio se alcanza cuando la calidad

satisface las expectativas del cliente.
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Principales modelos de gestion de la calidad total en diferentes paises
y en México

No es dificil percibir los constantes cambios en un mundo globalizado que al
mismo tiempo nos invita a ser mejores y mas competitivos, es por ello que la
sociedad actual enfrenta nuevos retos que habra de cumplir y asi alcanzar
las metas y objetivos propuestos. En este sentido, es preciso implementar
acciones encaminadas a desarrollar nuevas habilidades que nos permitan
lograr y permanecer dentro una mejora continua.

La calidad de un servicio o producto es la percepcién que el cliente tiene del
mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfécer sus
necesidades. '

Algunas definiciones de calidad de los autores mas relevantes son:

v Philip B. Crosby: <Conformidad con las espéciﬁcaciones> )
<Cumplimiento de los requisitos>

v M. Juran: <Adecuacion al uso previsto y cumplimiento del objetivo>'

v' Asociaciéon Espafiola para la Calidad A.E.C.. <Conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o servicio que
le confiere su aptitud para satisfacer necesidades establecidas o
implicitas>

v W. Edward Deming: <Dar satisfaccion al cliente>

Si bien es cierto que el pais impulsor del concepto calidad es Japén, también
lo es que en E.E.U.U, Alemania, Gran Bretana y Francia han adoptado las
nuevas tendencias a la gestion de la calidad favoreciendo su desarrollo y
progreso econémico (Medina, Ceballos, Pérez y Medina, 2008). Los modelos
de calidad son herramientas que guian a las organizaciones a la mejora
continua y a la competitividad. A continuacion se presentan algunos modelos
de calidad total y una breve introduccion de los mismos.

Edward Deming pionero de la Calidad Total (TQM - Total Quality
Management) introdujo la idea de control que engloba: planear, hacer,
verificar y corregir. (Buenrostro, 1998).



Deming considera catorce puntos con el fin de llevar a la direccion de una
empresa a modificar su forma de pensar y actuar, guiandola hacia la

administracion ideal. (Gutiérrez, 1997).

Catorce puntos considerados por Deming:

1. Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio
2. Adoptar la nueva filosofia

3. Dejar de depender de la inspeccién de todos los productos como forma de
asegurar la calidad, ya que esto no la garantiza

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precuo
unicamente, la nueva labor de compras y ventas

5. Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio
6. Implantar la formacion (Instruir la capacitacion en el trabajo)
7. Adoptar el nuevo estilo de direccion

8. Desechar el miedo

9. Eliminar las barreras organizacionales que impiden trabajar en equipo
para lograr la mejora continua

10. Eliminar los lemas, exhortaciones y metas para la mano de obra
11. Eliminar las cuotas numéricas para la mano de obra. Fundamentar el
accionar de la direccion con base en planes, no con base en metas

numericas

12. Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar
orgullosa de su trabajo

13. Estimular la educacién y la automejora

14. Generar un plan de accion para lograr la transformacion




Modelo Deming: El premio nacional de calidad de Japon se instituyé en
1951 creado por la JUSE (Japanese Union Scientists and Engineers)
(Medina, Ceballos, Pérez y Medina, 2008) (figura 2).

Figura 2. Modelo de Calidad Japonés.
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Modelo de Calidad Total EFQM: La Fundacion Europea para la Gestién de \
Calidad (EFQM-European Foundation for Quality Management) fue creada a
en el afio 1988 por 14 importantes empresas de Europa (figura 3).

as

La visiéon y mision de la EFQM son:
Visién

La EFQM es el lider reconocido en la promocién y el apoyo a la aplicacion

de la excelencia sostenible.

Mision
La EFQM retne a las organizaciones que luchan por la excelencia
sostenible.
Para ayudar a las organizaciones a mejorar continuamente y lograr altos
niveles de rendimiento, la EFQM:
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v" Evalta su desemperio

v Les ofrece la creacion de redes y la experiencia de aprendizaje mutuo

v" Ofrece educacion y oportunidades de aprendizaje

v" Reconoce sus logros

v Y apoya su aplicacién de las mejores herramientas en clase y

practicas. | _

Todos estos puntos son alcanzados a través del uso y aplicaciones del
modelo EFQM y sus conceptos fundamentales. (European Foundation
Quality Management, www.efgm.org)

Figura 3. Modelo de Calidad Total Europeo EFQM.
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Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige: (Figura 4). EI Premio

Malcolm Baldrige se crea en Estados Unidos en 1987, lo establecid el

congreso de dicho pais para reconocer la calidad y logros de los negocios de

las organizaciones de EE.UU. El Premio Baldrige se entrega anualmente por

el Presidente de los Estados Unidos. Los premios se entregan en el sector

de la industria manufacturera, de servicios, pequefias empresas, la

ecuacion, la salud y organizaciones sin fines de lucro (Medina, Ceballos,

Pérez y Medina, 2008).
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Figura 4. Modelo de Calidad Malcolm Baldrige.
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Premio Nacional de Calidad Total: Es el maximo reconocimiento a nivel
nacional que entrega anualmente el Ejecutivo Federal a las organizaciones
que se distinguen por contar con las mejores practicas de direccion para la
calidad total. Tiene como principal propésito impulsar la competitividad de las
organizaciones mexicanas de cualquier giro ¢ tamafo, para proyectarlas a
ser de clase mundial. '

Esto se logra en la medida en que las organizaciones aplican en su
operacion cotidiana, los principios del Modelo Nacional para la Calidad Total,
modificando o transformando su forma de ser y de hacer. La principal fuerza
de esta transformacion es la creacion de valor superior para los clientes y
consumidores finales a través de la mejora continua de los sistemas y
procesos, asi como de los productos, bienes y servicios
(http://www.sedena.gob.mx/index.php?id=443) (figura 5).
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Figura 5. Modelo Nacional para la Calidad Total.
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Premio de Calidad INTRAGORB: (Tabla 1) Este premio es otorgado por la
Presidencia de la Republica a las mejores practicas de calidad total en el
Gobierno Federal que se distinguieron por la madurez en la implantacion de
la cultura de calidad y que por ello, representan un ejemplo a seguir en la
Administracion Publica, apoyandose en el Modelo de Calidad INTRAGOB, el
cual es un Sistema de Direccion por Calidad orientado a favorecer tres
ambitos sustantivos de la gestion publica:

v La calidad de los servicios generados, para ofrecer mayor valor
agregado a la sociedad.

v La integridad de los servidores publicos como instrumento para
dignificar la funcién publica.

v" Mejorar la percepcion de la sociedad respecto a la confiabilidad y
eficacia de las instituciones gubernamentales.

(http://www.comeri.salud.gob.mx/descargas/normateca/normatvigente/26.pdf)
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Premio Nuevo Leon a la Calidad: Su mision es apoyar la formacion de una
cultura de calidad y mejora continua en la comunidad y reconocer el
esfuerzo de las organizaciones que han alcanzado con éxito la implantacion
de sistemas de calidad y que cubren los sistemas contenidos en el Modelo
del Premio Nuevo Ledn a la Calidad (figura 6). '
(http://www.ccmty.com/Taller_Visita_de_Campo_2008_Web.pdf).

Figura 6. Modelo Premio Nuevo Leén a la Calidad.
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Modelo de Calidad Total para Gobiernos Municipales: (Tabla 1)
(www.fundameca.com.mx) Fue creado en el afio 2005 por la Sociedad
Mexicana para el Desarrollo de la Calidad Total, S.C. (SMCT, 2001). Los
propositos de este modelo son:

v Promover una cultura basada en la mejora continua y la creacion de
valor creado a ciudadanos, servidores publicos, entidades
subsidiarias, comunidad y entorno.

v Promover la comunicacién y el intercambio entre las dependencias y
entidades del Gobierno Municipal.

v Crear un lenguaje comun y crear sinergia en los grupos de trabajo.
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Tabla 1. Criterios del Modelo Premio de Calidad INTRAGOB y del Modelo de
Calidad Total para Gobiernos Municipales.

7] 7]

o O 2 ;
& Premio de Calidad INTRAGOB fi|  Modsio s

& g

1| Satisfaccion del cliente y ciudadano [ Ciudadano y sociedad

2 Liderazgo 2 Lideres

3 Desarrollo del personal y del capital intelectual 3 Servidores publicos

4 | Administracion de la informacion y de la tecnologia 4 Conocimiento

5 Planeacion ' : 5 Planeacion

6 Gestion y mejora de procesos 6 Procesos

B Impécto en la sociedad 3 - Valor creado

g | Resultados

El Modelo de Autoevaluaciéon de la Calidad Total para Organizaciones
Deportivas (MACTOD) (Medina, Ceballos, Pérez y Medina, 2008) esta
basado en el Modelo de Calidad Total para Gobiernos Municipales ya que se
considera como el mas apropiado para ser utilizado por las organizaciones,
instituciones y estructuras; deportivas en México debido a que esta disefiado
para su aplicacion en el pais, tiene un enfoque hacia la gestion de los
servicios municipales, contiene las caracteristicas operativas de practicas
lideres mundiales expuestas a manera de preguntas para favorecer la
reflexion y la creatividad de quienes integran las organizaciones y propone
un marco general de evaluacién de procesos y sistemas de trabajo. El
MACTOD es una adaptacién hacia el contexto deportivo desde el Modelo de
Calidad Total para Gobiernos Municipales, el MACTOD contiene siete
criterios para evaluar la madurez y efectividad de los sistemas y procesos
(figura 7).
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Figura 7. Modelo de Autoevaluaciéon de la Calidad Total para
Organizaciones Deportivas.

RAZON DE SER
1. USUARIOS Y DEPORTISTAS
1.1 Conocimiento de usuarios y deportistas

1.2 Valor creado a usuarios y deportistas
ELEMENTOS DE DIRECCION
2. LIDERES

2.1 Cultura organizacional
2.2 Sistemas de trabajo
- 2.3 Aportacioén social

3. EMPLEADOS
3.1 Evaluacion, compensacion y reconocimiento

3.2 Desarrollo de los servidores publicos
3.3 Calidad de vida

4. CONOCIMIENTO

4.1 Comunicacién
4.2 Capital intelectual

5. PLANEACION

5.1 Planeacion estratégica

5.2 Planeacién operativa

6. PROCESOS

6.1 Disefio y mejora continua

6.2 Administracion de procesos
6.3 Proveedores

7. VALOR CREADO

7.1 Valor creado al entorno

7.2 Valor creado a la Dependencia Municipal
7.3 Solidez
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Calidad Total en las Organizaciones Deportivas

En el ambito de los servicios deportivos cada dia se intenta mejorar la
calidad ofertada a los usuarios, aunque la ISO es una normativa mas
adecuada para el sector industrial algunas entidades apuestan por la
certificacion de la 1SO; sin embargo, en el sector de los servicios deportivos
es mas aconsejable la via de la mejora continua y la aplicacién de un modelo
de calidad total por el valor afiadido que supone (Medina, 2008). :

La calidad es un concepto que ha evolucionado con el tiempo y en las q
empresas se le dan formas distintas de concepcién, las mas comunes son:

v' Satisfaccion plena de las necesidades del usuario-deportista. !
- Cumplimiento a las expectativas del usuario-deportista y algunas mas. J

Identificacion de nuevos intereses.
Logro de productos y servicios con cero defectos.
Hacer bien las cosas desde la priméra vez.

Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

X8 &8 T =

Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas
establecidas.

v" Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los usuarios-deportistas.

Los modelos de gestion de calidad han sido analizados por algunos autores
para su interpretacion en las organizaciones deportivas, en Espana, Gerico
(2005), Sanchez (2004) y Marqués (2002) y en Grecia, Kriemadis (2001)
utilizaron el EFQM; en Estados Unidos, Oebbecke (1998) y Mawson (1993)
usaron el Modelo de Malcolm Baldrige, aun asi existen pocos estudios
donde se utiliza la gestion de la calidad total en organizaciones deportivas;
aunque siempre es importante contar con datos de otras investigaciones
para su discusion.

Marqués (2002) propuso la implantacién de la gestién de la calidad total en
el patronato municipal de deportes de Huesca, mediante la utilizacion del
modelo EFQM de excelencia empresarial para el sector publico. Da a
conocer los principales problemas que dificultan el proceso de implantacion
de la gestion de la calidad total especialmente el compromiso politico para
llevarlo a cabo y la predisposicién positiva de los trabajadores hacia dicho
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proceso. Sin embargo el modelo EFQM de autoevaluacion se ha revelado
como muy util para medir la calidad del servicio de un Patronato Municipal
de Deportes. Su utilizacion requiere una interpretacion de algunos de sus
criterios desde la perspectiva de un sistema deportivo local, y que el
‘patronato adapte su estructura orgénica y funcional para posibilitar la
generacion de- evidencias documentales de la gestion que lleva a cabo.
Desde la perspectiva de los usuarios los aspectos que mas valoran para
recibir un mejor servicio son: la disponibilidad de plazas libres, la limpieza de
las instalaciones, la cualificacion de los monitores y la adecuacion a sus
intereses y necesidades. Respecto a los trabajadores es que estén bien
definidas las funciones y las responsabilidades'para cada puesto de trabajo.

Oebbecke (1998) realizé un estudio para identificar los criterios del modelo
de calidad total de Malcolm Baldrige que estan relacionados con la gestion
de las pﬁncipalés o.rga‘nizaciones deportivas profesionales de Estados
Unidos y Canada, asi como la construccion de indicadores para definir los
items. Los resultados demostraron que los criterios examinados son
unidimensionales, vélidos y fiables. Los administradores entendieron que los
paradigmas de la calidad estan asociados con el buen funcionamiento de las

estrategias hacia todos los departamentos y niveles de las organizaciones.

Estos son algunos estudios que abren camino para consecuentes
investigaciones relacionadas con la gestion de la calidad total en las
organizaciones deportivas, como hemos visto, los modelos aplicados en
organizaciones deportivas se adecuan con respecto a un patron ya
establecido de modelos dirigidos al ambito empresarial, cada modelo se
adapta de acuerdo a los intereses y necesidades del lugar en donde se

aplicara refiérase a pais, estado, municipio, organizacion, etc.
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El Centro Acuatico Olimpico Universitario

En lo particular el Centro Acuatico Olimpico Universitario, instalacion
deportiva perteneciente a la Universidad Autonoma de Nuevo Leon, que
aunque dicha universidad es publica, el CAOU se engloba dentro de una
empresa deportiva de carécter privado ya que se requiere del pago de una
membresia y de mensualidades para la utilizacion de sus servicios. En el
caso de los equipos representativos de la UANL “Tigres” (natacién, polo
acuatico, clavados, nado sincronizado), cuentan con las instalaciones vy
entrenadores de manera gratuita.

El CAOU cuenta con 3 programas (areas de actividad), docencia que abarca
los cursos de natacion para bebés, principiantes, intermedios y avanzados;
competitiva en el cual se atienden a los equipos representativos Tigres que
se hicieron mencion anteriormente y social donde se practican las
actividades de acondicionamiento fisico, ritmos latinos, acuaerobics, clase
dé jazz. Esto.s prograrﬁas cubren diferentes necesidades de los usuarios-
deportistas permitiendo el goce personal, el rendimiento maximo o el
mantenimiento de la salud segun sea la prioridad de cada usuario-deportista.
Las instalaciones deportivas del CAOU fueron inauguradas el 11 de Abril del
2008 por el Gobernador del Estado José Natividad Gonzalez Paras; cuenta
con instalaciones capaces de albergar eventos acuaticos de clase mundial;
su alberca olimpica y semiolimpica, la fosa de clavados con sus plataformas
y trampolines, su jacuzzi en el area de clavados, el gimnasio de
acondicionamiento fisico, ei gimnasio de clavados, los vestidores, lockers y
regaderas, las areas comunes, la cafeteria y las areas médicas hacen una
estancia comoda, placentera y conveniente que impulsan favorablemente el
desarrollo fisico y deportivo de aquellos usuarios-deportistas que lo emplean.
Tomando en consideracion que la satisfaccion del cliente (usuario-
deportista) es un parametro que nos indica cuestiones referentes a la calidad
del servicio; es importante que se establezcan procesos de mejora continua
hasta suministrar un modelo de calidad total que permita llevar y mantener a
la organizacion deportiva dentro de los estandares de calidad internacional
como se tiene establecido en la vision del CAOU. Para esto es
imprescindible adaptar un modelo de calidad total que sea acorde a los

requerimientos y ofertas que sostiene el CAOU.
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Estudios relacionados con la satisfaccion de los usuarios en

organizaciones deportivas.

Gallardo (2002) analiza las caracteristicas generales de 16 servicios
deportivos municipales en Castilla-La Mancha rhediante una encuesta,
concluyendo que se han fortalecido una red de instalaciones basicas con
pabellones cubiertos, piscinas al aire libre, pistas de tenis, polideportivas y
campos de futbol. Todos los municipios tienen una oferta de actividades
estables dentro de un programa deportivo organizado, siendo la oferta de
nifios superior a la de adultos y superficie para poder dar un servicio a la
mayoria de los ciudadanos de cada municipio. Los precios porla utilizacion
'de los servicios, actividades e instalaciones que ofertan son variables de un
municipio a otro; en el caso de los clubes que las utilizan para sus
 respectivos entrenamientos y competiciones oficiales por lo general ceden
de manera gratuita determinad.as franjas horérias de ocupacién de '

instalaciones.

Prieto (2000), realizé un estudio para conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios que hacen uso de las instalaciones publicas del Ayuntamiento de
Alcobendas; presenta algunos resultados de la aplicacion de una encuesta,
sefialando que el 78% de los usuarios perciben cuidadas las instalaciones
deportivas, el 87% las observan adecuadas, el 64% las valoran limpias, el
73% opina que son seguras, y el 70% conservadas: en lo que se refiere a la
opinion hacia los instructores, los usuarios manifiestan que el 87% los
estiman como personas profesionales, el 85% mencionan que poseen
dedicacion, el 83% su simpatia, el 82% su amabilidad y el trato personal;
finalmente el 59% valora que el servicio percibido es mejor respecto a otros
municipios. El Ayuntamiento de Alcobendas, se ha preocupado por implantar
la gestion de la calidad total en los servicios publicos, y en lo que respecta a
lo deportivo observamos como éste trasciende en la sociedad, por lo que su
continuidad les permitira consolidarse como una organizacién modelo para
otros municipios.
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Campos & IHRSA (2000) aplicaron una encuesta titulada “Industria Espanola

Fitness 2000" en una muestra de 57 centros deportivos espafioles para
conocer la problematica de las practicas de gestion de los centros y clubes
deportivos de Espafia. Determinaron que la mayoria de estos centros se
dedican al fitness, es decir, aquellos que ofertan actividades de aerobic,
musculacién, cardiovascular, etcétera; indican ademas, que se carece del
uso de sofisticados y detallados sistemas contables para el andlisis
financiero. Existen carencias de indicadores relativos a practicas de gestion
y comercializacion del servicio deportivo. Afirman ademas, que una mayor

fidelidad de los clientes reportan mas altas tasas de incremento de ingresos
totales.

Lizalde y Paris (2002), proponen un método de Autoevaluacién para la
valoracion de la oferta de programas y servicios deportivos basado en dos

indicadores: valoracion del grado de eficiencia colectiva el cual trata de

reflejar graficamente la valoracion de cada actividad o servicio que
componen el programa general de la entidad o instalacién deportiva. El
segundo indicador considera la valoracién del equilibrio de la satisfaccion
analizando la situacion de los programas y servicios valorando el grado de
satisfaccion que producen las diferentes actividades deportivas ofertadas,
tanto en el publico (usuarios-participantes), como en la propia organizacion
interna que las promociona y desarrolla (entidad promotora), estos

indicadores pudieran aplicarse en un servicio municipal de deportes.

Bouchet (1999) analiza la gestion del deporte municipal de 23 comunidades
de Grenoble, Francia, basandose en diferentes aspectes (infraestructura,
presupuesto, personal y servicios ofrecidos). Indica que con la ley de
descentralizacion (1982-1983) y los cambios en las actividades fisicas, la
gestion deportiva en las ciudades de Francia se ha visto incrementada, al
mismo tiempo la administraciéon local se ha modernizado con la
administracion publica.

Hernandez, Morales y Fernandez (2004) realizaron un estudio con la
cantidad de 400 sujetos oscilando entre los 18 y 55 afios de edad (50.4%
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hombres y 49.6% mujeres), para determinar el perfil de los usuarios de una
instalacion deportiva ubicada en el parque tecnolégico de la ciudad de
Malaga a travées de la evaluacion de necesidades: normativa,
experimentada, demandada y comparada. Los resultados mas importantes
muestran que el 56.7% realiza practica deportiva, el 75% considera
positivamente la practica deportiva para la salud, la reduccion del estrés y
para su imagen corpo'ral. El 43% menciona que no lo realiza por falta de
tiempo, el 57.9% de los que practican utilizan estas instalaciones.

Cabrera (1995) realizé una investigacion para valorar la satisfaccion de los
clientes de actividades deportivas municipales utilizando la aplicacion de
encuestas mediante cuestionario para obtener resultados estadisticos y la
participadién de grupos de orientacion (focus-group) esto con el fin de tener
una valoracién cualitativa que le permitiera conocer el grado de satisfaccién
reflejada por los clientes. Se obtuvo una muestra del censo de los usuarios
de los servicios deportivos en el municipio de Telde (Isla Gran Canaria,
Espana) que representé 292 sujetos de un total de 2190, clientes/usuarios
que en su gran mayoria mostraron estar conformes o muy conformes con las
instalaciones deportivas, los materiales deportivos y la informacion
suministrada al cliente, asi mismo, valoran positiva 0 muy positivamente al
personal.

Como podemos analizar, varios autores exponen su interés por investigar la
satisfaccion de los usuarios de instalaciones o centros deportivos,
especialmente con un enfoque municipal, permitiéndonos profundizar en el
tema de estudio. -
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METODOLOGIA

Disefio de la investigacion

El diserio utilizado en esta investigacion es descriptivo y comparativo, con
variables agrupadas con relacion a las dimensiones de los que deriva el
andlisis de la situacion de la practica de ejercicio fisico y su impacto en la
calidad del servicio del usuario-deportista del CAOU.

Poblacién de estudio

La poblacién objetivo esta formada por los usuarios-deportistas que acuden
al CAOU y que estan inscritos en las diferentes actividades que se oferfan,
tales como: natacién, polo  acutico, clavados, nado sincronizado,

acuaerobics, acondicionamiento fisico, bailes de salon.

- Tamafo de la muestra

Para determinar el tamafo de la muestra, se considera que la proporcién ()
es el principal parametro a estimar y que se desea trabajar con un 95% de
confianza («=.05). Ademas, se establecera un limite de error de estimacion
de .05 (+5%) y se empleara el enfoque conservador (n = %).

De una poblacién total de 2850 usuarios-deportistas se obtuvo una muestra
de 340 a los cuales se le agregaron un 20% mas, quedando una muestra
final tedrica de 408, esta muestra se incremento al final a 420 debido a el
interés de participacion de los usuarios deportistas por responder a las
encuestas.

En la siguiente tabla, se observa la distribucién para cada una de las

actividades practicadas por género.

34




Tabla 2. Distribucion de la muestra participante para cada actividad.

Actividades Hombres | Mujeres | Total
Natacion cursos 106 90 196
Natacién competitivo 43 40 83
Polo acuético 31 8 39
Clavados 6 10 16
Nado sincronizado 0 1" M
Acondicionamiento fisico | 47 19 166
Ritmos latinos 0 |6
Acuaerobics
Clase jazz 0 1
Total 233 187 420
Instrumento

El objetivo de aplicar una encuesta a los usuarios-deportistas del CAOU, es
conocer el grado de satisfaccion relacionado con los diferentes servicios o
productos, ademas demuestra la actitud de ésta hacia las necesidades de
dichos usuarios.

Sin dejar de mencionar la obtencion de un perfil genérico del usuario, sector
social o deportista. La encuesta de la que se hace referencia esta

compuesta por una introduccién y 4 dimensiones (Anexo 1).

Dimensionadas de la siguiente manera:

v Identificacién personal e informacion sobre la practica y servicios

utilizados: Generalidades tales como edad, género, lugar de
residencia, ocupacion y si pertenece o no a la UANL, la actividad que
practica, la instalacion que utiliza, frecuencia y duracion de las
actividades.

v’ Atencion recibida: De qué manera es valorada la atencion que se

brinda por parte del CAOU y los medios de comunicacién desde el
primer contacto con la organizacion.
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v Calidad del servicio: Aspectos relacionados con el servicio que recibe

y ofros criterios fundamentales para desarrollar dicho servicio:
instalaciones, actividades ofertadas, el desempeno de los
instructores, el costo de los servicios (actividades), el proceso de
quejas y sugerencias, la disposicion y servicio por parte del personal
de guardavidas, médico, nutricién, vigilancia, cafeteria, Ja
accesibilidad al estacionamiento y la valoracién global de la
satisfaccion personal por el servicio recibido.

v' Sugerencias: Punto en donde la respuesta queda abiérta para brindar
la oportunidad de expresar todo aquello relacionado con aspectos de
mejora y que favorezcan la estancia y la actividad deportiva de sus

~ usuarios-deportistas. |

Procedimiento de aplicacion del cuestionario

Los cuestionarios de satisfaccién del usuario-deportista se aplican de forma
individual con apoyo de los encuestadores quienes recibieron una formacion
previa para facilitar su aplicacién con instrucciones claras y precisas.

Los encuestadores acuden en diferente horario para tener el 100% de la
cobertura de las actividades y franjas de horarios establecidos de la
siguiente forma: previamente en junta de trabajo, el director del CAQU
informa a sus trabajadores acerca del estudio para que se den las
facilidades de acceso a los encuestadores para la aplicacion de los
cuestionarios. El siguiente paso es; el encuestador se presenta con el
usuario-deportista explicando el propdsito del estudio, preguntando si desea
participar y si no esta de acuerdo se le agradece de cualquier forma y en
caso contrario se prosigue a su aplicacion. El encuestador da lectura a las
instrucciones que orientan a los entrevistados a entender y cumplimentar el
cuestionario, se continta a dar respuesta de cada una de las preguntas y asi
hasta terminar la aplicacién; finalmente se le menciona que los datos seran
tratados en confidencialidad y se agradece su participacion.
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Escala de valoracion de las preguntas
La escala para valorar cada item es de tipo Likert, con valores de 1 a 4 de

menor a mayor satisfaccion:

1= Minima satisfaccion
2= Algo de satisfaccion
3= Satisfactorio

4= Muy satisfactorio

La eleccién de la escala de cuatro valores permite un posicionamiento mas
claro de los usuarios y evita la indefinicion que produce la posibilidad de
escoger como respuesta un valor medio ya que supbne una pérdida
Signiﬁcativa de informacién de mercado de caracter cualitativo para la
organizacion. _ |

En algunos items se utilizan respuestas con formato checklist, del tipo si/no,
puesto que no ofrecen posibilidad de gradacién ya que el objetivo es conocer

si expresa experiencia positiva o negativa.

Andlisis estadistico

Los datos que se obtienen del cuestionario deben analizarse bajo un
procedimiento estadistico (SPSS version 16.0). Una vez que se cuenta con
la base de datos completa se realiza un primer analisis de distribucion de las
variables con la prueba de Kolmogorov y Smimov para determinar si se
utilizan pruebas paramétricas o no paramétricas. Al obtener estadisticas
descriptivas como frecuencias, sirve para conocer el porcentaje de
satisfaccion de los usuarios-deportistas respecto al servicio percibido y las
condiciones en las que se lleva a cabo.

Los datos obtenidos de las encuestas, por dimensién, se pasan de una
variable ordinal (1=Minima satisfaccion, 2=Algo de satisfaccién,
3=Satisfactorio y 4 =Muy satisfactorio) a una variable continua a través de la
conversion a indice de 0 a 100 mediante la férmula:
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indice “X”= ((SUM (var1, var2, var3....., var‘n”) - valor minimo) /

(valor maximo — valor minimo)) * 100.

Donde indice “X”= nombre del indice a calcular, el cual es determinado por
el nombre de la dimension; SUM (var1, var2, var3.....,var‘n”)= sumatoria de
las variables contenidas en la dimension correspondiente; valor minimo=
valor minimo posible de la dimensién (en opcién uno por el numero de
variables contenidas en la dimension); valor maximo= valor méXimo posible
de la dimension (en opcién cuatro.por-el nimero de variables contenidas en
la dimensién). ' '

El calculo de indices permite estimar diferencias de las dimensiones en los
que estd dividido dicho cuestionario segin género, edad y tipo de
actividades réalizadas péra usuérios-debortistas, aéi como la correlacién de

las dimensiones y variables generales mediante la r de Pearson.
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RESULTADOS

Satisfaccién global con el servicio recibido

El 5.2% de los usuarios-deportistas mencionaron estar con minima
satisfaccién o algo de satisfaccion, esto indica que los resultados se perfilan
favorablemente en 94.8%, donde los encuestados estiman que el servicio
recibido en el CAOU lo califican en una manera global como satisfactorio
(figura 8).

Figura 8. Porcentajes del grado de satisfaccion global personal.

1.3% 3.9%

33.9%

60.9%

. HMuy satisfactorio 60.9% O Satisfactorio 33.9%

i ¥ Algo de satisfaccion 3.9% O Minima satisfaccion 1.3% :
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Identificacion personal

los de menos son > de 60 afios.

Rango de edad | Frecuencia | %
ok L, A 23.4
13-21 140 34.1
22-30 50 122
31-39 58 14.1
40-49 49 12.0
50-59 14 3.4
>60 3 1
Total 410 100

hombres con 53.7% (tabla 4).

Género | Frecuencia | %

Hombre 220 537
Mujer 190 46.3
Total 410 100

Tabla 4. Poblacion de hombres y mujeres en frecuencia y porcentaje.

En la tabla 3, se puede observar la asistencia de usuarios por rangos de

edad, siendo los de 13-21 afios los de mayor participacion y por el contrario,

Tabla 3. Frecuenciés y porcentajes del rango de edad de los usuarios-
deportistas encuestados en el CAOU.

En €l género se destaca que existe una ligera disimilitud entre hombres y

mujeres con una diferencia de 7.4%, simbolizando una porcién mayor de

Los residentes del municipio de San Nicolas de los Garza, Monterrey y
Escobedo poseen mayor cantidad de usuarios-deportistas en el CAOU con
41.3%, 24.8% y 11.4% respectivamente (tabla 5).
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Tabla 5. Asistencia de usuarios-deportistas de los Municipios del area
metropolitana del estado de Nuevo Ledn.

Muniéipio de procedencia | Frecuencia | %

Monterrey 98 24.8

San Nicolas 163 41.3
Escobedo 45 114 |

"~ Apodaca 31 7.8

Guadalupe 32 8.1

San Pedro oy 13

Santa Catarina ceios |28

Otros : 12 3.0

Total : : 395 100

Los estudiantes presentan mayor concurrencia a las instalaciones del CAOU

con 62.5% anteponiéndose a los empleados que les corresponde el 19.6%
de afluencia (tabla 6).

Tabla 6. Ocupacion sefalada por los usuarios-deportistas en la encuesta.

Ocupacién | Frecuencia | %
Estudiante 255 62.5
Hogar 51 12.5
Empleado 80 19.6
Jubilado 8 2.0
Otro 14 3.4
Total 408 100

El 57.9% revela que el grueso de la poblacién encuestada no pertenece a la

JANL, mientras que el 42.1% lo ocupan los encuestados que si pertenecen
2 2 UANL (tabla 7).
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Tabla 7. Frecuencias y porcentajes de la muestra de usuarios-deportistas
segun si es o no perteneciente a la UANL.

Pertenece a la UANL | Frecuencia | %
Si T 42.1

No 235 57.9

Total ' 406 100

 Informacién sobre la practica y servicios utilizados

El area de la docencia se posiciona con el maybr porcentaje de poblacion
alcanzando el 47.1% aventajando al area competitiva y social que registran
34.1% y 18.8% respectivamente (tabla 8).

Tabla 8. Areas de actividad que conforman la estructura de los programas
deportivos.

Area de la actividad | Frecuencia | %
Docencia 193 47 1
Competitiva 140 341

Social 77 18.8

Total 410 100
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En orden descendiente por porcentaje los primeros seis lugares de las
actividades con mayor asistencia son: natacion principiantes, natacion
competitivo, natacion intermedios, acondicionamiento fisico, natacion
avanzados y polo acuatico. Sin embargo, ademas podemos analizar la tabla
9 resaltando la actividad mas concurrida por area quedando de la siguiente
‘manera: en el area docencia, la actividad de nataciéon principiantes obtiene
19.1%, en el area competitiva, la actividad de natacién competitivo registra
17.9% y en el area social el acondicionamiento fisico alcanza 16.2 %, estas
ultimas tres actividades representan el 53.2% del total de_ las actividades.

Tabla 9. Tipo de actividad realizada por los usuarios-deportistas. '

Area Actividades Frecuencia | %
Docencia | . Natacion principiantes T8 id9d
Natacién intermedios 7 17.4
Natacién avanzados 44 10.8
Competitiva Natacion competitivo 73 17.9
Polo acuatico 39 9.6

Clavados 16 3.9

Nado sincronizado 12 29
Social Acondicionamiento fisico 66 16.2
Ritmos latinos 6 1.5

Acuaerobics 2 5

Clase de jazz 1 2
Total 408 100

La frecuencia en dias por semana a la que acuden los usuarios-deportistas
con mayor porcentaje es de 3 dias con 44.0%, 6 dias con 32.3% y en tercer
nivel de asistencia 5 dias con 14.8% (tabla 10).
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Tabla 10. Frecuencias y porcentajes de las practicas indicados en dias por

semana.

Dias por semana | Frecuencia | %

1 dia 1 s .3

2 dias 6 1.5
3 dias 173 | 440

4 dias 20 841
Sdias - 58 14.8
6 dias 127 32.3

. 7dias 8 2.0

Total : 393 100

El tiempo dedicado a las actividades se sondeé en duracion por dia
mostrando que 50 minutos es el tiempo que registra mayor cantidad de
usuarios-deportistas siguiendo con los usuarios que emplean > 1 hora y en
tercer lugar los que dedican 1 hora. La suma de los porcentajes de las
frecuencias mencionadas apunta que el 98.5% de los usuarios disponen de,
por lo menos, 50 minutos para sus actividades (tabla 11).

Tabla 11. Tiempo por dia que utilizan los usuarios-deportistas para la
practica de sus actividades.

Duracion por dia | Frecuencia | %
30 minutos 4 1.0
45 minutos 2 5
50 minutos 197 49.6
1 hora 57 14 .4
>1 hora 137 34.5
Total 397 100

De acuerdo con la tabla 12, sobresalen dos instalaciones por su utilizacion,
la mas empleada es la alberca (72.1%); este resultado concuerda con la
tabla 9 en donde dentro de las 6 actividades con mayor demanda 5 son



acuaticas. La segunda instalacion mas utilizada es el gimnasio de

acondicionamiento fisico con 16.4%.

Tabla 12. Instalaciones del Centro Acuatico Olimpico Universitario utilizadas

para la practica de las actividades.

Instalacion empleada Frecuencia | %
Alberca 295 721

Fosa 38 9.3

Gimnasio de clavados 2 5
Gimnasio de acondicionamiento fisico 67 16.4
Mesanini 7 i

Total 409 100

Otras consideraciones

Los siguientes resultados dejan una muy clara evidencia del entusiasmo de
los usuarios-deportistas encuestados por regresar al CAOU a utilizar los
servicios que ahi se ofertan, lo que demuestra fidelidad en un 69.6% (figura
9).

Figura 9. Volver a utilizar los servicios del Centro Acuético Olimpico

Universitario.

25.5%

3.6%1.3%

O Muy satisfactorio 69.6%

i B Algo de satisfaccién 3.6%

O Satisfactorio 25.5% _i

@ Minima satisfaccién 1.3% i
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Si bien es cierto que no hay mejor publicidad que la que se hace de boca en
boca y mejor aun la de un cliente satisfecho (reflejado en la figura 8) el
70.9% de los usuarios-deportistas mencionaron que recomendarian
ampliamente a otras personas el uso y servicio de las instalaciones y
actividades en el CAOU (figura 10).

Figura 10. Recomendar los servicios ofertados en el CAOU expresado en

porcentajes.
1.0% 4.6%
70.9%
O Muy satisfactorio 70.9% O Satisfactorio 23.5% ‘
H Algo de satisfaccion 4.6% @ Minima satisfaccién 1.0%
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Sugerencias

La figura 11 proyecta doce aspectos que engloban las sugerencias emitidas
por los encuestados, el contenido de cada una de ellas son las mas
mencionadas, éstas se presentan escritas debajo de la figura 11.

Los tres aspectos que se citan con mayor frecuencia son: alberca (18.4%),
servicio de limpieza (14.6%) y estacionamiento (11.3%).

Figura 11. Sugerencias manifestadas por usuarios-deportistas del CAOU.

@ Alberca 18.4%
200% | mSenvicio de limpieza 14.6%
18.0% vl O Estacionamiento 11.3%
15‘0%-/ O Vestidores 11.0%
14.0% b B Mensaje positivo 9.4%
12.0% -/ @ Servicio administrativo 8.1%
10.0% / H Instructores de natacién 5.8%
8.0% 1 | O Servicio de vigilancia 5.5%
6.0% /'// B Clase de natacién 5.2%
o / ® Servicio de cafeteria 5.2%

2.0%

O Gimnasio de acond. fisico 2.9%

0.0%
B Horarios 2.6%

Alberca
» Temperatura
» Limpieza
» Poder usar la alberca olimpica en 50 metros

Servicio de limpieza
» Mejorar la apariencia del personal
» Mejorar la limpieza de los bafos
» Limpieza en los sillones de espera
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5

e

Mantener limpia la pecera y con peces
Limpiar las gradas

Mas botes de basura

Estacionamiento

>
>
>

Mas cajones de estacionamiento _
Estacionamiento exclusivo para usuarios del CAOU
No apartar cajones de estacionamiento con conos

Vestidorés

>

YN

Y N Y YN

Mas vestidores

Colocar abanicos

Hacer vestidores para mamas e hijos
Mas lockers

Mas regaderas

Mejorar el drenaje de las regaderas
Reparar fugas de agua

Mas sanitarios

Mensaje positivo

re
»

Felicitaciones
Contento

Buen servicio

Servicio administrativo

» Mejorar los precios de los servicios

YN Y

G I,

Quitar la membresia

Mejorar la publicidad

Mas promociones

Descuentos a exalumnos

Poder pagar con tarjeta de crédito o débito

Entregar las credenciales
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Instructores de natacion

~ Poder identificar a los instructores y guardavidas
Los instructores no deben usar audifonos ni celular durante la clase
Los instructores deben corregir errores y exigir en clase

Comunicacién entre instructor y padres de familia

N YN N

Mas instructores los sabados

Servicio de vigilancia
> Mejorar actitud del personal
» Mejorar vigilancia en los lockers
» Cuidar la disciplina de los adolescentes-
> Mas vigilancia en el exterior por la noche

Clase de natacién
» Personalizar el entrenamiento
» Control sobre el avance
» Evaluar por mes
» Realizar competencias para motivacion

Servicio de cafeteria
» Ampliar el horario
» Mejorar los precios

» Mas productos

Gimnasio de acondicionamiento fisico
» Mejorar la apariencia de los instructores-
Mas instructores

‘:‘

Y

Mas mancuernas y aparatos

‘/-r

Bebederos en el gimnasio

v

Un espacio para dejar cosas pequefias (llaves, celular, etc.)

Horarios
» Horarios mas flexibles

» Ampliar los horarios en fin de semana
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Comparacion de los indices de satisfaccion con la calidad del servicio

que recibe del CAOU segun:

» Sipertenece o no a la UANL

Al comparar el grado de satisfaccion con la calidad del servicio que recibe,
segdn si pertenecen o no a la UANL, tan solo dos de los indices evaluados
mostraron diférenc:ias significativas, uno de ellos es el costo que pagé por
las actividades ofertadas, donde los usuarios — deportistas cjue si pertenecen '
a la UANL estan menos satisfechos (P= .029) representandolo con un
- promedio de 70.62 y los que no pertenecen a la UANL promediaron 76.39; el
segundo indice que mostré diferencia significativa es el estacionamiento
(P=.0095), de igual mahera, los que si pertenecen a la UANL estan menos
satisfechos 54.42 respecto 64.16 (tabla 13).
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Tabla 13. Comparacion de los indices de satisfaccion con la calidad del

servicio que recibe del CAOU segun si pertenecen o no a la UANL.

Indices Pertenece. N Media | Desviacién P
: a la UANL Estandar Valor
Si
Atenci6n recibida - 168 76.25 19.35 946
o 225 76.11 20.27
Si
Instalaciones o 169 77.33 18.47 374
0 227 75.57 20.81
: : Si
A c 162 83.95 18.30 e
o 218 86.65 17.34
Si
Instructores. . 163 o 01 18.57 207
9 219 87.25 17.05 '
Costo de las Si 160 70.62 25.42 029
actividades No- 217 76.39 24.95 '
Quejas y Si 135 7374 2273 e
sugerencias _No 167 7717 23.01 ’
Si
Guardavidas - 109 77.06 25.35 141
o 163 81.45 21.91
Si
Servicio médico > 112 77.52 22.05 057
X 144 82.92 2275
Servicio de Si 104 77.99 2243 ey
nutricién , No 142 82.70 21.84
Servicio de Si 142 81.76 2155 on
vigilancia No 206 83.87 23.08 i
Servicio de Si 143 79.86 19.78 0
cafeteria No 194 79.31 2179 :
Si
Estacionamiento N 128 by de 30.05 .005
0 180 64.16 29.18
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~ Elgénero

Al comparar el grado de satisfaccion con la calidad del servicio que recibe

segun género, no se han encontrado diferencias significativas (P< 0.05), lo

que significa que tanto los hombres como las mujeres tienen una opiniéon
similar en todos los indices (tabla 14).

Tabla 14. Comparaciéon de los indices de satisfaccion con la calidad del

servicio que recibe del CAOU segun el género.

Indices Género N | Media |Desviacion P
) : : Estandar Valor
Hombre
Atencion recibida - 212 75.42 19.82 587
el 185 76.52 20.26
- Hombre
Instalaciones Mui 215 76.88 19.93 477
ek 185 75.46 19.89
Hombre
PRI s . 207 84.25 17.57 e
Mujer 177 86.62 18.31
Hombre
Instructores - 204 85.83 16.88 739
Mujer 182 86.44 19.14
Costodelas | Hombre. 207 72.73 24.95 -
S d e 174 75.35 2567 :
Quejas y Hombre 162 76.20 22.96 Son
sugerences, .| Muler 142 74.80 23.06 '
Hombre
Guardavidas - 142 78.71 24.41 556
Mujer 132 80.38 2251
Hombre
Servicio Médico : 141 e 23.55 105
Mujer 118 82.98 21.41
Servicio de Hombre 135 79.83 22.18 i
Nutricién Mujer 114 81.57 22 45 i
Servicio de Hombre 187 82 65 23.01 asi
vigilancia Mujer 164 83.19 22.03 ;
Servicio de Hombre 183 78.10 20.66 168
cHong Mujer 157 81.06 2138 '
Hombre
Estacionamiento - 164 99.04 000 .506
Mujer 146 61.30 29.02
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» Elrango de edad

Al comparar el grado de satisfaccion con la calidad del servicio que recibe
segun rango de edad, hemos encontrado que solo existen dos diferencias
significativas dentro de los grupos: indice guardavidas P= .006 e indice
servicio de nutricion P=.046 (tabla 15).

Tabla 15. Comparacion de los indices de satisfaccion con la calidad del
servicio que recibe del CAOU segun rango de edad.

Indices 3 Indices P
Valor Valor
Atencién recibida 553 Guardavidas .006
Instalaciones % Servicio Médico .306
5N Servicio de
Actividades 649 Nutricién .046
Instructores 996 Sgryrcno de .839
vigilancia
Costo de las Servicio de 299
actividades 155 cafeteria 3
Quejas y - 3
su&erencias 329 Estacionamiento .810

Correlacion entre los indices de satisfaccion

Al correlacionar los indices de satisfaccion, hemos obtenido que todos
presentan una correlacion positiva y significativa; estos datos los

presentamos a manera de graficos en el anexo 2.
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DISCUSION

Datos demograficos

La asistencia de Usuarios-deportistas al CAOU es mayoritaria por personas
de 13-21 afios de edad, la poblacion total de hombres es de 53.7% y la de
mujeres es de 46.3%; 62.5% abarca los de profesion estudiantes mientras
que los de profesion empleados suman 19.6% y principalinente los
residentes de los municipios de San Nicolas de los Garza, Monterrey y
Escobedo ocupan los porcentajes mas altos de afluencia. |

La poblacién encuestada no perteneciente a la UANL encabeza la
estadistlca con 57.9% entretanto el porcentaje de los usuanos—depomstas
que si pertenecen ala UANL se localizé en 42.1%.

La participacion en -actividédes fisico-deportivas es mayoritaria por los
hombres y particularmente por nifios y jovenes, estos datos coinciden con
otros estudios donde se aplicaron encuestas de satisfaccion que sefialan
que a menor edad, la practica de la actividad fisica aumenta (Dominguez et
al., 1998; Castillo y Balaguer, 1998; Tercedor, 1998; Piéron et al., 1999;
Telama y Yang, 2000; Ceballos, 2002). Por el contrario, hay otros donde la
participacion se da mayoritariamente por las mujeres respecto a _los
hombres, tal es el caso de la Direccion de Deportes del Municipio de
Monterrey (Medina, et al.,, 2008), en EE UU Bungum y Morrow (2000), en
Holanda Mechelen, et al. (2000), en Huesca Marqués (2002); por lo que

existen opiniones encontradas respecto a la participacion por género.

Inforinacion sobre la practica y servicios utilizados

Aunqﬁe la oferta de programas en el CAOU son tres: docencia, competitiva y
social, la actividad primordial por cantidad de usuarios en cada una de ellas
son: natacion principiantes, natacién competitivo y acondicionamiento fisico
respectivamente.

El area de la docencia muestra ser la mas solicitada en ella se encuentra
natacion para bebés, principiantes, intermedios y avanzados; actividades a

las que les llaman “cursos”.
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Las instalaciones para actividades acuaticas (albercas y fosa) poseen mucha

labor ya que cinco de las seis actividades mas concurridas en el CAOU se

practican ahi. El gimnasio de acondicionamiento fisico es la segunda

instalacion mas ocupada haciendo referencia que la actividad que aqw se
desempefia ocupa el cuarto lugar en demanda.

Los usuarios-deportistas disponen como minimo 3 veces é la semana para
sus practicas deportivas ellos representan el 44.0% y haciendo mencién al
tiempo, la suma de los tres porcentajes mayores del tiempo dedicado a las
actividades en el CAOU es de 98.5% en donde dentro de esta sumatoria el
minimo utilizado es de 50 minutos.

En otras investigaciones se puede observar que al igual que en el CAOU,

otros centros deportivos dividen su programa por &reas, aunque no de igual

forma pero si muy similar; por mencionar'la Direccién de Deportes del
Municipio de Monterrey (DDMM) o maneja en dos areas: recreativa y
competitiva y esta ultima siendo la mas popular acentuando su porcentaje de
participacion en 62.3%.

Los dias de frecuencia de practica a la semana por los usuarios de las
diferentes unidades deportivas y gimnasios de la DDMM son primeramente
de 5 veces, en segundo término 3 veces y en tercer lugar 6 veces a la
semana, la cantidad de dias usados para las practicas deportivas son
similares, solo que varian las frecuencias, ya que en este estudio se
frecuenta mas 3 veces, seguido por 6 y 5 veces a la semana.

Comparacion de los indices de satisfaccion con la calidad del servicio
que recibe del CAOU

Dentro de los indices evaluados de satisfaccion con la calidad del servicio
que recibe el usuario-deportista por parte del CAOU en relacién si
pertenecen o no a la UANL, existen dos de los doce indices en los cuales se
halla una diferencia significativa (P< 0.05), esto es, que en el indice “Costo
de las actividades”, estdn menos satisfechos los que si pertenecen a la
UANL quedando mas satisfechos los que no pertenecen a la UANL. En el
caso del indice “Estacionamiento” la diferencia es altamente significativa (P<

0.01) también se encuentran menos satisfechos los que si pertenecen a
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oposicién de los que no pertenecen a la UANL obteniendo en este indice P=
.005.

Ahora bien, de acuerdo al género, los indices en su totalidad permanecen >
0.05, esto nos indica que tanto hombres como mujeres sostienen una
opinion semejante de su satisfaccion. Con respecto a los grupos de edad se
localizaron dos indices con diferencia significativa uno de ellos es
“Guardavidas” con P= .006 y el otro indice “Servicio de nutricion” con P=
.046.

De acuerdo al estudio realizado por Medina (2008), al comparar las
dimensiones de satisfaccion por los usuarios segun género, observamos que
en atencién recibida, calidad de las instalaciones, valoracion de quejas y
sugerencias y valoracién global del servicio, se dan diferencias significativas
ya que los hombres dan una puntuacién mas baja por lo ‘tanto quedan
menos satisfechos que las mujeres. A diferencia de este estudio no se

encontraron diferencias significativas entre hombres y mujeres.

Satisfaccion global

Los usuarios-deportistas del CAOU respondieron en un 60.9% sentirse muy
satisfechos con el servicio que reciben, el 33.9% de ellos mencionaron
percibir el servicio de una manera satisfactoria y tan solo el 5.2% expresaron
sentir algo de satisfaccion o minima satisfaccion.

Esto indica que los dos valores mas altos reunen a 94.8% de usuarios-

deportistas satisfechos con la calidad del servicio del CAOU.

Sugerencias

Al finalizar la encuesta se agregé un espacio en blanco para dar la
oportunidad de exponer las sugerencias que revelen las areas de
oportunidad y lleven a mejorar la calidad del servicio en el CAQU, de esta
manera, hemos apreciado que en los aspectos de “alberca’, “servicio de
limpieza”, “estacionamiento” y “vestidores” acumulan sus frecuencias mayor
al 10% lo que las convierte en principales sugerencias, ellas nos aportan un
panorama mas claro de los puntos a mejorar; esto sin quitarle importancia al
resto de los aspectos de sugerencias.
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Volver a utilizar los servicios del CAOU

La fidelidad de un cliente radica en sentirse satisfecho con las actividades e
instalaciones del servicio que paga, esto lo conduce a volver a emplear
dichos servicios; una muy clara evidencia del entusiasmo. por volver a
emplear los servicios del CAOU es la manifestacion positiva de los usuarios-
deportistas en un 69.6%.

Recomendacion de los servicios a otras personas

La publicidad es una técnica de comunicacion masiva destinada a informar
sobre un servicio a través de los medios de comunicacién con el objetivo de
motivar al ptblico hacia una accién de consumo.

Agéncias de publicidad, centrales de medios, productoras, etcétera, se
dedican a crear publicidad atractiva al consumidor; sin embargo, se dice que
no hay mejor publicidad que la que se hace de boca en boca y mejor aun la
de un cliente satisfecho; con la realizacion de este estudio se puede tener el
antecedente de que el 70.9% de los usuarios-deportistas (consumidores) del
CAQOU recomendarién ampliamente el uso y servicio de las instalaciones y
actividades a otras personas.

59




Volver a utilizar los servicios del CAOU

La fidelidad de un cliente radica en sentirse satisfecho con las actividades e
instalaciones del servicio que paga, esto lo conduce a volver a emplear
dichos servicios: una muy clara evidencia del entusiasmo por volver a
emplear los servicios del CAOU es la manifestacion positiva de los usuarios-
deportistas en un 69.6%.

Recomendacion de los servicios a otras personas

La publicidad es una técnica de comunicacion maswa destmada a informar
sobre un servicio a través de los medios de comunicacion con el objetivo de
motivar al pablico hacia una accion de consumo. .
Agéncias de publicidad, centrales de medios, productoras, etcétera, se
dedican a crear publicidad atractiva al consumidor; sin embargo, se dice que
no hay mejor publicidad que la que se hace de boca en boca y mejor aun la
de un cliente satisfecho: con la realizacion de este estudio se puede tener el
antecedente de que el 70.9% de los usuarios-deportistas (consumidores) del
CAOU recomendarién ampliamente el uso y servicio de las instalaciones y
actividades a otras personas.
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CONCLUSIONES

El usuario-deportista se manifiesta complacido debido a que los resultados
que miden la satisfaccion global personal en relacion a la calidad del servicio
que recibe en el CAOU, mostraron una pdr_cién de 94.8% de contestacion
satisfactoria, por lo tanto la primera hipétesis es aceptada ya que la
satisfaccién del usuario-deportista aventaja al 50%.

Haciendo alusién a las caracteristicas generales de los usuarios-deportistas
podemos resaltar que la poblacién mayoritaria son los jévenes entre 13 y 21

-afnos de edad donde ademas el género que predomina en cuantia son los
hombres; San Nicolas de los Garza evidencia ser el municipio que cuenta
con mas usuarios-deportistas que disponen de los servicios del CAOU. Los
usuarios-deportistas con cargo de estudiante ocupan el primer sitio en
afluencia y ieveménte fnés del 50% de usuarios-deportistas no pertenecen a
la UANL.

Con respecto a la practica y servicios utilizados se obtiene la siguiente
conclusién: de las tres areas de actividad que esta compuesto el programa
del CAQOU, el é::ea de docencia se ubica con mas poblacion; tres frecuencias
a la semana y 50 minutos de practica son los indices que reflejaron mayor
implicacion, la alberca y el gimnasio de acondicionamiento fisico son las
instalaciones mas empleadas. Las actividades con mayor demanda por area
son; natacion principiantes (area docencia), natacion competitivo (area

competitiva) y acondicionamiento fisico (area social).

Teniendo en cuenta que mas del 50% de los usuarios-deportistas
encuestados se describen como satisfechos es sencillo afirmar que casi el
70% de ellos invertiria de nuevo su tiempo y dinero para sus practicas en el
CAOU y mas del 70% recomendarian ampliamente a otras personas el uso y
servicio de las instalaciones y actividades ofertadas.
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Reflexionando en las sugerencias analizamos que aspectos que engloban a
la instalacion de la alberca, el servicio de limpieza y la disponibilidad de
estacionamiento son las recomendaciones mas enfatizadas por los usuarios-
deportistas del CAOU, dicho lo anterior se acepta la segunda hipotesis

debido a que el 44.3% de las sUgerencias recaen en estas tres vertientes.

De los doce indices totales que fueron valorados para comparar el gradd de
satisfaccion con la calidad del servicio que recibe segun si pertenece o no a
- la UANL; los que no pertenecen a la UANL se muestrah significativamente
mas satisfechos en los indices “Costo de las actividades” y
“Estacionamiento”, por lo tanto, la tercera hipétesis se rechaza, ya que en
~ éstos dos indices los usuarios-deportistas que si pertenecen a la UANL
estimaron significativamente estar menos satisfechos.

Ahora bien, la comparacién de los indices para apreciér las diferencias
significativas entre hombres y mujeres al valorar su grado de satisfaccion
con la calidad del servicio que recibe no se encuentran disimilitudes
significativas, lo cual revela que tanto hombres como mujeres tienen un
criterio afin.

Al parecer, la edad no es determinante de la satisfaccion recibida en los
usuarios-deportistas, ya que tan solo se encontraron diferencias

significativas en los indices de guardavidas y servicio de nutricion.

Se ha podido observar que existe una correlacion positiva entre los indices
de satisfaccion, lo que nos indica que los usuarios-deportistas estan
doblemente satisfechos por los servicios recibidos por el Centro Acuatico

Olimpico Universitario.
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Anexo 1. Encuesta de satisfaccion del usuario-deportista del
Centro Acuatico Olimpico Universitario



ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO-DEPORTISTA DEL
CENTRO ACUATICO OLIMPICO UNIVERSITARIO (CAOU)

Fecha de aplicacion:

INTRODUCCION

La Facultad de Organizacion Deportiva esta realizando un trabajo de investigacién
relacionado con la gestién de la calidad en el Centro Acuatico Olimpico Universitario UANL.
Deseamos conocer su grado de satisfaccién sobre diferentes aspectos: Calidad en el
Servicio y Atencion al Usuario. Sus respuestas supondran una importante colaboracion y
nos permitiran detectar aquellas areas de mejora/oportunidad.

Favor de contestar lo que se indica.

1. IDENTIFICACION PERSONAL

< de 12 afios 2 Sexo 1 [ Hombre
13 a 21 afos 2 | Mujer

22 a 30 afos
31 a 39 afios
40 a 49 afios
50 a 59 afos
> de 60 afios

1 Edad

~N| o | AW N =

3 Lugar de residencia

1 | Municipio
2 | Colonia o sector

4 Ocupacién 5 Pertenece a la UANL (alumno,
empleado)

1 | Estudiante 1]Si

2 | Hogar 2 No

3 | Empleado

4 | Jubilado

5 | Otro

Il. INFORMACION SOBRE LA PRACTICA Y SERVICIOS UTILIZADOS i

Tipo de actividad(es) en la que esté inscrito (marque con una “X” en el cuadro de la
derecha)

AREA
1 DOCENCIA 2 COMPETITIVA 3 SOCIAL

1 | Natacién p/ bebes 1 | Natacién 1 | Acondicionamiento Fisico
2 | Natacién principiantes 2 | Polo Acuatico 2 | Kick Box
3 | Natacién intermedios 3 | Clavados 3 | Ritmos Latinos
4 | Natacién avanzados 4 | Nado Sincronizado 4 | Acuaerobics

5 | Nado Libre

6 | Clase de Jazz

7 | Clase de Salsa
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Mencione la (s) actividades que practica, su frecuencia semanal y su duracion por dia y la
instalacion que utiliza. (Tipo de actividad e Instalacion que utiliza, llenar con los nimeros
establecidos en las tablas 1 y 2)

Tabla 1 Tabla 2
ACTIVIDADES INSTALACIONES
1 | Natacién parabebes . | 9 | Acondicionamiento Fisico 1 | Alberca
- 2 | Natacién Principiantes 10 | Kick Box 2 | Fosa
3 | Natacion Intermedios 11 | Ritmos Latinos 3 | Gimnasio de clavados
4 | Natacion Avanzados 12 | Acuaerobics 4 | Gimnasio de Acondicionamiento Fisico
5 | Natacién Competitivo 13 | Nado Libre 5 | Jacuzzi
6 | Polo Acuatico 14 | Clase de Jazz
7 | Clavados 15 | Clase de Salsa
8 | Nado Sincronizado l’q
4 Actividad 5 Frecuencia 6 Duracion por dia 7 Instalacién que )
(veces/semana) - utiliza

LIM|{M|J|V|S|D| 30min | 45min | 50min | 1hr | <thr
LIM|M|J|V|S|D 3_U_min 45min 50min | 1hr | <1hr

¥ . _lll. ATENCION QUE RECIBE DEL CAOU - |

Desde su experiencia personal, indique su grado de satisfaccién con los siguientes
aspectos de la atencién que recibe del CAOU.

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) 1./213 )4
Amplitud del horario de atencion al publico
Tiempo que tardamos en atenderle desde el momento en que lo solicita
Informacioén recibida directamente en nuestras oficinas
Informacién recibida por teléfono
Informacién recibida desde la pagina electronica
Claridad de los folletos informativos
Valoracion global de la publicidad
Proceso de inscripcion a las actividades ofertadas
Atencién que recibe del personal de informes e inscripciones
Atencion que recibe del personal de caja
Atencion que recibe del personal de seguridad
Atencién que recibe del personal de limpieza 1
Atencion que recibe del servicio concreto solicitado
El trato personalizado ; lo conseguimos?

W e ~ 3| | AW R =

el
Y

ye,
L]

-
(=]

-y
F-S

| IV. CALIDAD EN EL SERVICIO DEL CAOU |

35 o bk

Nos es muy util su opinién sobre el nivel de calidad que tiene para usted cada uno de los
siguientes apartados:

1. Instalaciones
Indique su grado de satisfaccion con las instalaciones que utiliza habitualmente
De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) 11234
Adecuacién de la instalacion a la actividad
Material de apoyo para la actividad que usted hace
Limpieza de las instalaciones
Temperatura ambiente
Adecuacion de los vestidores para el uso que usted hace
Limpieza del area de los vestidores
Temperatura del agua de las regaderas
Cantidad de regaderas disponibles
Cantidad de sanitarios disponibles
Cantidad de lockers disponibles
Valoracion general de las instalaciones del gimnasio

| | wlo| ~ o

- o
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2. Actividades
Indique su grado de satisfaccion sobre
realiza

los siguientes aspectos de las actividades que

| De 1 (minima satisfaccion) a 4 (méaxima sa

tisfaccion) |1 (23] 4

! | Entretenida (no aburrida)

Variedad (no monétona)

Progreso en el aprendizaje o rendimiento

B BTN

Valoracién global de las actividades

3. Instructores
Indique su grado de satisfaccién sobre los
de su (s) instructor (es) de actividades.

siguientes aspectos en cuanto al profesionalismo

De 1 (minima satisfaccién) a 4 (maxima satisfaccién) |12 (3[4

1| Atencién individualizada
Profesional ;

Dominio de la actividad

Puntualidad

Actitud motivante hacia la practica

Supervisién y vigilancia

Competencia global

_ 4. Valoracion del costo de las actividades
Indiquenos su satisfaccion con el costo que para usted tiene nuestra oferta de actividades

en su conjunto.

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccién) 112]3]|4

1 | Relacién Calidad-Precio de nuestra ofe

rta de actividades en su conjunto

2 | Relacién Calidad-Precio de Ia actividad

que ha elegido

3 | Formas de pago de Ia actividad

S. Valoracién de quejas y sugerencias

Indiquenos su satisfaccién sobre aspecto
CAQU.

s del procedimiento de quejas y sugerencias del

De 1 (minima satisfaccién) a 4 (maxima satisfaccién) 1/{2]/3|4

quejas y sugerencias

! | Los medios de que dispone y la forma en que la direccion atiende sus

2 | El procedimiento es accesible y comodo

3 | Valoracion global de la atencién de las

quejas y sugerencias

4  Siusted ha presentado alguna queja o sugerencia, Sl NO

¢La contestacién ha sido razonada?

6.Servicio de Guardavidas

AR 8

Respecto a la labor que desempenan los guardavidas, tanto si ha requerido su ayuda como

si no, indique su grado de satisfaccion
aspectos:

con el trabajo que realizan en los siguientes

[ DeY (minima satisfaccién) a 4 (maxima satisfaccion) 11234

' | Su disposicién en el momento en el que se solicita su ayuda

2 | Su labor de supervision y vigilancia

3 | La atencién sanitaria que llevan a cabo
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7.Servicio Médico
Respecto a la labor que se tiene en el servicio médico, tanto si ha requerido su ayuda como
si no, indique su grado de satisfaccion con el trabajo que realizan en los siguientes
aspectos:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) 1/2(3(4
Su disposicién en el momento en el que se solicita su ayuda '
Su labor de supervision y vigilancia
La atencién sanitaria que llevan a cabo
Ubicacion adecuada

Bl W N =

8.Servicio de Nutricion
Respecto a la labor que se tiene en el servicio de nutricion, tanto si ha requerido su ayuda
como si no, indique su grado de satisfaccion con el trabajo que realizan en los siguientes
aspectos: : _ i \

De 1 (minima satisfaccién) a 4 (maxima satisfaccion) 11234
11 | Su disposicion en el momento en el que se solicita su ayuda :
2 | Diagnéstico y seguimiento adecuado a cada persona

3 | La atencién personalizada que llevan a cabo

9.Servicio de Vigilancia
Respecto a la labor que se tiene en el servicio de vigilancia, tanto si ha requerido su ayuda
como si no, indique su grado de satisfaccion con el trabajo que realizan en los siguientes
aspectos:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) 11234
Su disposicion en el momento en el que se solicita su ayuda
2 | Su labor de supervision y vigilancia
3 | La atencion sanitaria que llevan a cabo

10. Valoracion de la Cafeteria
Indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos: =

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) |12 [ 3 | 4
El servicio prestado en la cafeteria
Limpieza en la cafeteria

La calidad general de los productos

La relacion calidad-precio de los productos
Horario de servicio

11. Accesibilidad y Estacionamiento
Indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) T2 1314
La facilidad de acceso con vehiculo a la instalacion

-

2 | Considera que el estacionamiento cuenta con suficientes cajones

12. Valoracién de la “Actitud” del Centro Acuatico Olimpico Universitario
Indique su grado de satisfaccién con la disposicién que muestra el CAOU para adaptarse a
sus necesidades e intereses personales:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) 12|34
Demuestra el CAOU capacidad de adecuacion a sus intereses
2 | Valoracién global de la actitud del CAOU
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13. Otras consideraciones
Valore su interés de:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion)

1| Volver a utilizar cualquiera de los servicios que le ofrece el CAOU |

2 | Recomendar a otras personas los servicios que ofrece el CAQU

' 14. Valore su satisfaccion personal pbr el servicio que presta el CAOU:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion)

1

2 .

3

4

1| Satisfaccién global con el servicio recibido

& V. SUGERENCIAS

Indiquenos todo aquello que considere puede ser de interés para mejorar su satisfaccion

con la calidad del servicio que recibe en el CAOU.

;Muchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 2. Correlacion de indices de satisfaccion
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r=.469; P=.000;: N=303.

indice Atencién

Indice Atencion

Correlacion positiva y significativa entre los indices de atencion y quejas:
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de
guardavidas: r=.453; P=.000; N=274.
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indice Atencién

indice Atencion

Correlacion positiva y significativa entre los indices de atencion y servicio
médico: r=.438; P=.000; N=258.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de atencién y servicio de
nutricion: r=.485; P=.000; N=248.
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indice Atencién

Correlacion positiva y significativa entre los indices de atencion y servicio de
vigilancia: r=.464; P=.000; N=348.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de atencién y servicio de

cafeteria: r=.479; P=.000; N=336.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de instalaciones e

instructores: r=.500; P=.000; N=386.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de instalaciones y

quejas: r=508; P=.000; N=303.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de instalaciones

guardavidas: r=.386; P=.000; N=273.

100 00 o o o o o o
(=] o o [+]
o o o
o o o 0 o o
o o o © o 0
a c o o
3000 o 0 o o o
o Q— o
] c o
a (=] o o +]
- o o o o
c o (] o o
L 0007 o g © 2 o
o o =] o
5 el & o o
B o o o o o
w = 8 o
5 o o o
@ o
© 000 o o e] o
° o
£ a o
o
) o
o o
2000
2 R Sq Linear = 0,149
000
T T T T T
000 000 4000 000 5000 100 00

indice Guardavidas

83

A




Correlacion positiva y significativa entre los

servicio médico: r=.482; P=.000; N=258.

Correlacion positiva y significativa entre los indices de instalaciones vy
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servicio de nutricion: r=.501; P=.000: N=248.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de instalaciones y
servicio de vigilancia: r=.446; P=.000; N=350.

indice Instalaciones

Indice Instalaciones

100 001 o [+] o (+]
a o o
o] o o
o o o o
o o Q e} =] o
o g o g [+]
80.007 © °) o o
(s} a a L+] o
o o o
o [+] o
=] L] ]
b o g g‘
(=]
60 00 _ g R
o L+] i o
o o] .Q ]
o
o o] o
e}
40 00 [a] +] L+] L]
o T, ey
o o
=] o
[e] o] o o
o
2000
(=]
o R SqLinear = 0189
000
L] T T ] T T
200 2000 4000 6000 8000 100 00
Indice Servicio Vigilancia
Correlacién positiva y significativa entre los indices de instalaciones %
servicio de cafeteria: r=.443; P=.000: N=339.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de instalaciones y

estacionamiento: r=.324; P=.000: N=310.

100 00 o o o ] o o
o o o o o
o o o
o o o] e} o o
‘0 o =] =] o
o g o o o
o o o
80 00 o o o ©
o o 0 o
o o L= o
o o o )
= o o Q o
c o o o o o = o
I o o ) o
2 6000 & 5 o o
= o o o o
g o o o o o
. O o
£ o o o o
@ o o]
8 40007 o CEN o o o
o
= !
o
o
(]
20 00
o
o R Sglnear = 0105
0.00
L 1 T T T
000 2000 4000 6000 2000 100 00

Indice Estacionamiento

Correlacion positiva y significativa entre los
instructores: r=.673; P=.000: N=376.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de actividades y costo:

r=.405; P=.000; N=368.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de actividades

r=.457; P=.000; N=292.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de actividades y
guardavidas: r=517; P=.000: N=266.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de actividades y servicio
médico: r=.439; P=.000: N=252.
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Correlacién positiva y significativa entre los indices de actividades
de nutricion: r=.444; P=.000; N=242.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de actividades y servicio
de cafeteria: r=.471; P=.000; N=326.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de actividades y
estacionamiento: r=.271; P=.000; N=300.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de instructores y costo:

r=.474; P=.000: N=369.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de instructores y quejas:

r=487; P=.000; N=296.
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Correlaciéon positiva y significativa entre

guardavidas: r=.482; P=.000; N=267.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de ins

médico: r=.505; P=.000: N=253.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de instructores y servicio
de nutricion: r=.516; P=.000; N=244.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de instructores y servicio

I de vigilancia: r=.419; P=.000; N=339.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de instructores y servicio

de cafeteria: r=.452; P=.000: N=327.
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Correlaciéon positiva y significativa entre los indices de

estacionamiento: r=.244: P=.000; N=297.
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r=501: P

indice Costo

Correlacion positiva y significativa entre los indices de costo y guardavidas:

Correlacién positiva y significativa entre los indices de costo y quejas:
=.000; N=291.
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Correlaciéon positiva y significativa entre los
médico: r=.499; P=.000: N=246.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices

nutricion: r=.410; P=.000: N=237.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de costo y servicio de

vigilancia: r=.401; P=.000; N=332.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices

cafeteria: r=.440; P=.000; N=320.
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Correlacion positiva y significativa entre los
estacionamiento: r=.369; P=.000; N=294.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de quejas y guardavidas:

r=.562; P=.000; N=236.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de quejas y servicio
meédico: r=.501; P=.000; N=232.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de quejas y servicio de
nutricion: r=615; P=.000; N=222. )

10000

Indice Quejas
3
g

8
1

o R SgLinear = 0 378

0.007]

T T T T T
000 2000 4000 £000 8000

indice Servicio Nutricion

s



Correlacion positiva y significativa entre los indices de quejas y servicio de
vigilancia: r=.542; P=.000; N=283.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de quejas y servicio de
cafeteria: r=.463; P=.000; N=273.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de quejas y
estacionamiento: r=.363; P=.000; N=244.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de guardavidas y servicio
meédico: r=.527; P=.000; N=225.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de guardavidas y servicio
de nutricion: r=.566; P=.000; N=220.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de guardavidas y servicio
de.vigilancia: r=.529; P=.000; N=262.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de guardavidas y servicio
de cafeteria: r=.512; P=.000; N=253.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de guardavidas vy
estacionamiento: r=.269; P=.000; N=230.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de servicio médico y
servicio de nutricion: r=.664; P=.000: N=236.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de servicio médico vy
servicio de vigilancia: r=.467; P=.000; N=255.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de servicio médico y

servicio de cafeteria:

r=.509; P=.000; N=248.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de
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estacionamiento: r=.338; P=.000: N=216.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de servicio de nutricion y
servicio de vigilancia: r=.611; P=.000; N=244.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de servicio de nutricion y
servicio de cafeteria: r=.519; P=.000: N=244.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de servicio de nutricion y
estacionamiento: r=.312; P=.000; N=209.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de servicio de vigilancia y
servicio de cafeteria: r=.409; P=.000; N=320.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de servicio de vigilancia y
estacionamiento: r=.327; P=.000; N=289.
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Correlacion positiva y significativa entre los indices de servicio de cafeteria y
estacionamiento: r=.312; P=.000: N=279.
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