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INTRODUCCIÓN 

 

En la búsqueda del mejoramiento de la calidad del alto rendimiento 

deportivo, un proceso importante es la evaluación de ella; conocer en qué nivel 

se encuentra el servicio. La evaluación, establece estándares de calidad del 

deporte que permiten comparar el estado de calidad deseado, con el nivel real 

que se obtenga en un mismo equipo o deportistas. Permite además, la 

comparación de sus niveles entre un equipo deportivo y otro, entre 

organizaciones, etc. Su evaluación, orienta los procesos de gestión del deporte, 

ya que partiendo de los niveles de calidad obtenidos, se toman decisiones que 

orientan los procesos de planificación, organización, liderazgo y control  (Millán 

C., Santana L. & Cols., 2016). 

El paradigma de la desconfirmacióni ha sido la base de la conceptualización 

de la calidad del servicio, que ha venido definiéndose como el resultado de la 

comparación entre lo que el cliente espera del servicio y de lo que realmente 

percibe, es decir, la discrepancia entre expectativas y percepciones, (Grönroos, 

1984); Lehtinen & Lehtinen, 1982; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 

1988).  

La calidad de los servicios deportivos tiene que cubrir las necesidades de 

los usuarios, así con esto satisfacer  al cliente de una forma positiva y con esto 

hacer que crezca más la participación de estos en los recintos deportivos, ya sea 

en el sector público o privado. 

La calidad se ha convertido en una necesidad para garantizar la continuidad 

y el progreso de las empresas, generando beneficios que repercutan en los 

clientes, en los directivos, en los empleados y en la imagen de la organización. 

Además, el gran desarrollo que en los últimos años ha tenido el sector servicios, 

ha hecho que se afronte la calidad desde el punto de vista de la calidad de servicio, 
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considerándose éste como el mayor potencial en cuanto a superioridad 

competitiva que hoy en día pueden tener las empresas (Lloréns y Fuentes, 2000). 

El estudio de la calidad de servicio resulta fundamental para asegurar los 

procesos de fidelización y mantenimiento de unos estándares que permitan la 

comparación con otras organizaciones o con la misma en procesos de gestión de 

la calidad. A través del estudio de la calidad percibida por los clientes se puede 

observar si los esfuerzos realizados por la organización para mejorar el servicio 

repercuten en la satisfacción de éstos (Dorado, 2006). 

Los estudios referentes a la evaluación de los servicios deportivos se han 

orientado hacia diferentes tipologías, utilizando para ello herramientas 

específicas sobre servicios muy concretos, con el objetivo de mejorar los sistemas 

de calidad y la satisfacción de los clientes (García, Cepeda y Martín 2012). 

Gestionar la calidad con base en las experiencias de los usuarios con el servicio 

es un factor importante para mejorar la competitividad y viabilidad de cualquier 

empresa (Mañas, Giménez, Muyor, Martínez, & Moliner, 2008). Proporcionar 

un servicio de calidad es un aspecto fundamental para conseguir usuarios 

satisfechos y fieles a la organización (Larson & Steinman, 2009; Martínez & 

Martínez, 2008). 

Dichos estudios nos han ayudado hacer la percepción de lo que realmente 

piensa el usuario o tomar las opiniones externas y con ello poder tomar los 

puntos positivos y negativos que se han sacado con los estudios estadísticos 

sobre la calidad del servicio deportivo, también las experiencias que se tienen en 

dichos recintos y así con ello mejorar. 

Recientemente se ha ido incluyendo en las universidades la evaluación de 

la calidad, tanto en los procesos administrativos, de docencia y de servicios 

deportivos. El enfoque de la universidad como solo una organización se ha ido 

eliminando poco a poco y pasa de una visión reduccionista a la de asumir una 
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perspectiva global e integral en la cual se incluyen sistemas de gestión de calidad 

y procesos organizacionales (Morquecho, 2014).  

El Plan Integral para la Actividad Física y el Deporte, elaborado desde el 

Consejo Superior de Deportes (2010) recalca la necesidad de concebir el deporte 

universitario bajo una triple perspectiva: una orientada a la mejora de la salud y 

el fitness, otra orientada al aprendizaje de diferentes deportes (escuelas 

deportivas) y, una tercera, referida a las actividades vinculadas con el entorno 

natural. La primera de estas dimensiones se centra el desarrollo de actividades 

orientadas a la salud y programas que buscan mejorar la condición física general 

y la calidad de vida de los individuos (Fernández, Rial B. & Rial B., 2013).  

Se ha utilizado el método Delphi para la validación del QUNISPORT v. 

mx., siguiendo el trabajo de otras investigaciones Otoñe, Ramos, y Díaz, 1998; 

Bravo y Arrieta, 2005 (Morquecho, 2014). 

Con la elaboración de distintos métodos de estudios de calidad podemos 

percibir como está realmente está la percepción de las personas respecto al 

servicio brindado, y así con ello poder tomar en cuenta las modificaciones que se 

deben realizar, también tomando en cuenta lo que se ha realizado bien y también 

mejorarlo, con esto los procesos administrativos también se deben realizar en las 

instituciones. 

Como sabemos la mayoría de las instituciones universitarias brindan un 

servicio deportivo, ya sean  públicas o privadas, esto nos lleva a querer conocer 

cuál es la percepción que se tiene de estas y como las instalaciones deportivas 

son percibidas por los usuarios. 

La mayoría de estas instituciones tienen usuarios externos a la institución, 

la opinión del usuario es muy importante, así que dentro de este estudio se tomara 
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en cuenta la percepción del cliente, utilizando como método de evaluación el 

instrumento QUNISPORT, el cual es un instrumento de evaluación que nos 

ayudara a saber cuál es la percepción que tienen de la institución, el método de 

evaluación en las  instalaciones deportivas de la Universidad Veracruzana región 

Xalapa. Donde se realizan la mayoría de las actividades deportivas de dicha 

institución. 

Con esto se podrá obtener un resultado, con el cual poder valorar la opinión 

y percepción del servicio que se brinda al usuario externo dentro de las 

instalaciones deportivas con las que cuenta la Universidad Veracruzana y con 

esto apoyar a dicha institución para la mejora en la calidad de sus instalaciones y 

su servicio al cliente. 
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OBJETIVOS 

OBJETIVO GENERAL 

Evaluar la calidad percibida en las instalaciones deportivas de la 

Universidad Veracruzana región Xalapa. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS  

- Conocer y evaluar las percepciones de los usuarios que participan en las 

actividades deportivas universitarias.  

- Conocer las preferencias de los usuarios por género y edades. 
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1. MARCO TEÓRICO 

1.1 ANTECENDETES 

Desde los inicios “salvajes” de la gestión (principios del siglo XX), hasta 

la complejidad actual, donde se entremezcla diversidad de objetivos y recursos 

con conductas humanas y la evolución tecnológica, han ido surgiendo diferentes 

experiencias y teorías que han ido cimentado y creando el paso que nos ha 

conducido al momento actual. 

Los padres de las distintas teorías o conocimiento que éstos aplicaron sobre 

la administración de empresas desde finales del siglo XIX, con sus referencias 

bibliográficas y cronología.  

Tabla 1. Padres de administración. Creación propia  

Frederik W. Taylor  (1865-1915) 

• Padre de la administración científica. 

• Principios basados en “estudio de tiempos y 

movimientos”. 

• Elaboración de fórmula o ciencia para cada una 

de las operaciones de la producción. 

• Selección de trabajadores y capacitación.  

• Corresponsabilidad de la dirección y los 

trabajadores. 

Henry Fayol (1841-1925) 

• Padre de la teoría administrativa moderna 

• Clasificación de funciones directivas: 

Planificación, organización, coordinación, mando y 

control. 

Max Weber  (1864-1920) 

• Principios de una estructura “burocrática”. 

• Un sistema formal de normas reguladoras. 

• División del trabajo 
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• Selección formal  

• Jerarquía 

              1.2 GESTIÓN DEPORTIVA 

“El gestor deportivo en activo o en formación, puede provenir de diversos 

itinerarios de formación académica: Facultades de Ciencias de la Actividad 

Física y el Deporte, INEFs, Económicas, Derecho, Ciencias Sociales, etc.; o 

también del ámbito deportivo: monitor, entrenador o deportista de nivel 

profesional. Esa realidad hace que para dedicarse seriamente a este ámbito 

profesional sea imprescindible una capacitación de amplio espectro, es decir, una 

ampliación de los conocimientos específicos hacia otras disciplinas y ámbitos 

que se deben afrontar en el trabajo cotidiano y que por tanto resultan 

imprescindibles de conocer.”  (Celma, 2004).  

El término, o mejor el concepto gestión tiene diferentes consideraciones o 

acepciones. Entendemos como gestión el conjunto de todo cuanto se ha dicho, es 

decir el conjunto de la organización deportiva, la planificación de las actividades 

a desarrollar (tanto deportivas como de otra índole), su puesta en práctica ye l 

control subsiguiente; todo ello enmarcado en el contexto de la existencia de unas 

necesidades deportivas ciudadanas, reales o potenciales, y su satisfacción de la 

manera más racional posible en cuanto a rendimiento sociales, deportivos y 

económicos. 

Una definición clásica de la gestión del deporte, la proporciona el Comité 

Olímpico italiano. Enfocada a la gestión de un centro deportivo, la entienden 

como “aquel conjunto de actividades y medios necesarios para una correcta 

utilización de los espacios del deporte, con la meta de permitir a los usuarios el 

desarrollo de sus actividades en las mejores condiciones posibles, adoptando las 

medidas recomendables con criterios de economía, entendiendo esta última 
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palabra en el sentido más complejo del término: es decir, empleo racional de los 

recursos disponibles para obtener los máximos resultados.” (Mestre & García, 

1999).  

La gestión es el proceso mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza una 

variedad de recursos básicos para apoyar los objetivos de la organización  

(Ponjuán, 1998). 

La gestión es un proceso de planeación y  manejo de tareas y recursos. Por 

ejemplo, la gestión del conocimiento “que es poner al alcance de cada persona la 

información que necesita en el momento preciso para que su actividad se 

efectiva” (DAELUS, S.A. 2003), la configuran factores como; un mercado 

global, las exigencias de los consumidores, clientes, usuarios o de las personas, 

la inestabilidad laboral, el externalización o outsourcing de algunas actividades, 

etc., hace de la gestión del conocimiento una fuente de nuevas y peligrosas 

oportunidades, pues un fracaso se puede significar salid del mercado (Morales 

M. 2009).  

“En el campo de la gestión deportiva hay que distinguir irremediablemente 

entre gestión pública y gestión privada. En la gestión pública se ha llegado a la 

proliferación de servicios públicos deportivos estables y podemos definir 

numerosos aspectos que han hecho posible esta realidad. Por una parte el 

convencimiento de las administraciones públicas de la importancia de la práctica 

físico deportiva como fuente de saluda y como ocupación del tiempo de ocio de 

los ciudadanos. También la utilización del deporte como argumento electoral por 

parte del ámbito político y finalmente la necesidad de contar con técnicos 

deportivos que se encarguen de la gestión de los mismos y del desarrollo de las 

actividades deportivas.” (Sánchez, A. & Rebollo, S., 2000). 

“La gestión de actividades e instalaciones deportivas ha adquirido una gran 

importancia en el contexto social actual basado cada vez más en las ofertas de 
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ocio, tiempo libre y bienestar, esta importancia también queda constatada por la 

continua aparición de publicaciones procedentes de la psicología, la sociología, 

economía, ciencia de la actividad física, etc. Cada una de estas ciencias aborda el 

estudio de la gestión deportiva desde su punto de vista particular, aportando de 

la gestión deportiva desde su punto de vista particular, aportando resultados 

interesantes que nos ayudan en la comprensión de determinados aspectos que 

intervienen en este proceso.” (Moreno y Gutiérrez, 1999). 

En la actualidad es importante saber las estrategias de la administración 

dentro del deporte e identificar cada una de las herramientas que se van a utilizar. 

Podemos decir que la gestión deportiva ha tenido un desarrollo a principios del 

siglo XX, esto ha hecho que el educador físico o el entrenador físico, trate de 

ampliar su conocimiento dentro del área administrativa y poder realizar 

correctamente cada uno de los aspectos de la administración. 

Como sabemos la gestión deportiva se está mostrando que es muy 

necesarias para una buena administración de los tiempos y costes en las 

instituciones deportivas. 

El gestor deportivo en las últimas décadas se ha ido destacando, ya que la 

necesidad en el ámbito deportivo se ha convertido en una parte fundamental para 

realizar los procesos administrativos adecuados al área deportiva; el gestor 

deportivo tiene un rol importante dentro de las instituciones deportivas, este hace 

el papel de recursos humanos, como ya se ha comentado anteriormente, el gestor 

deportivo puede con una carreara ocupar puestos relevantes en el área de recursos 

humanos. 

La combinación del área administrativa con el ámbito deportivo es de suma 

importancia para las instituciones hoy en día, esto ha hecho que los empresas y 

las instituciones, sea del ámbito público o privado, con o sin fin de lucro, vaya 

más  que una simple administración de personal, sino también, manejar este tipo 
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de instituciones deportivas. La combinación perfecta de estas dos áreas hace que 

el ambiente deportivo vaya mejorando y con esto hacer que los objetivos sean 

más precisos.  

La aplicación de los métodos administrativos que usa el gestor deportivo 

es fundamental para mejorar el desarrollo tanto del ámbito deportivo como del 

deportista. 

1.3 EVOLUCIÓN DE LA GESTIÓN DEPORTIVA 

El desarrollo y evolución sufrido por la actividad física y el deporte ha 

llevado a un crecimiento de una serie de áreas, en principio ajenas al concepto 

clásico del deporte, en donde parecía que sólo había cabida para un único 

protagonista “el practicante” (Otero, 2000). Todo ello ha ido generando la 

aparición de “otro protagonista” en relación con la necesidad de estudios, de 

investigación, de organización y de gestión, que ha posibilitado quizá, desde un 

exceso mercantilista, la evolución actual del deporte y la actividad física. 

A finales de los setenta, tras la transición, y la llegada de la democracia, 

con su consecuente cambio político, el impulso de los nuevos ayuntamientos 

democráticos y el nuevo marco legal ( Ley General para la Cultura Física y el 

Deporte de 31 de marzo de 1980 que exponía la obligación del fomento del 

deporte para todos los poderes públicos, estatal, autonómico, provincial y local, 

tarea a desarrollar básicamente en el ámbito del deporte para todos), supuso un 

cambio radical del anterior enfoque existente. A su vez, la evolución producida 

en la sociedad debido al cambio en las expectativas e intereses de los mismos, la 

búsqueda de la mejora y la calidad de vida de los ciudadanos, etc., hicieron que 

las diferentes demandas se multiplicaran, comenzando una etapa de prioridades 

vertebradas sobre las “necesidades sociales” (Gómez, A. & Núñez, J.,2011).  
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1.4 ORGANIZACIÓN 

Según el diccionario etimológico de la lengua castellana, el término 

“organización” del griego órganon, significa órgano, instrumento, herramienta, 

y es prácticamente utilizado en todos los ámbitos (empresarial, educativo, social, 

deportivo, religioso etc.) para referirse, por una parte, a una entidad  (por ejemplo, 

a una empresa una actividad (como la de una empresa o evento); se requiere, por 

tanto de un concepto que pueda ser aplicado a cada uno de éstos casos por 

separado  y/o ambos al mismo tiempo. 

Entendemos que organización como el resultado de coordinar, ordenar y 

dispone los diferentes recursos disponibles ya sean humanos, financieros, etc., 

así como las actividades necesarias, con la intención de lograr los diferentes fines 

que se propongan. 

“Organización es la estructura de las relaciones que deben existir entre 

funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanas de un 

organismo social, con el fin de lograr su máxima eficiencia dentro de los planes 

y objetivos señalados.” (Reyes Ponce, 1994).  

“Organizar es la coordinación de las actividades de todos los individuos 

que integran una empresa con el propósito de obtener el máximo de 

aprovechamiento posible de elementos materiales, técnicos y humanos, en la 

realización de los fines que la propia empresa persigue.” (Guzmán V., 1998). 

“Organizar es agrupar y ordenar las actividades necesarias para alcanzar 

los fines establecidos creado unidades administrativas, asignando en su caso 

funciones, autoridad, responsabilidad y jerarquía, estableciendo las relaciones 

que entre dichas unidades debe existir.” (Sixto V., 2008). 
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1.5 EVOLUCIÓN HISTORICA DE LA CALIDAD 

Según Dorado & Gallardo (2005) la calidad supone una opción para que 

cualquiera organización deportiva evolucione con arreglo a las demandas y 

necesidades de la sociedad. Esta afirmación que se puede hacer en la actualidad 

ha sufrido una evolución y una transformación desde la idea original. 

Esta evolución ha necesitado una serie de etapas para evolucionar de acuerdo 

con las demandas de la sociedad a las cuales se hace referencia de manera 

cronológica. 

 La calidad se centra en las especificaciones técnicas de los productos, 

donde la importancia gira en conseguir la máxima eficacia productiva sin 

prestar tanta atención a las necesidades de los usuarios. 

 En los años sesenta se produce un aumento considerable en el consumo, 

lo que provoca investigaciones de mercados por parte de las 

multinacionales en las que se intenta satisfacer las necesidades de los 

consumidores. 

 En la década de los setenta se produce una crisis que hace que la 

producción se enfoque hacia la reducción de costes y hacia los resultados, 

donde se intenta involucrar a los trabajadores en actividades de mejora 

mediante círculos de calidad en pequeños grupos de trabajo. 

 En los años ochenta aumenta enormemente la competencia en los países 

industrializados existiendo pocas diferencias entre productos y otros. Se 

produce una guerra de precios y se intenta atraer a los posibles usuarios 

con mejores productos y servicios. La Unión Europea acordó el obligado 

cumplimiento de las normas de gestión de la calidad ISO 9000 con el 

objetivo de que todas las organizaciones públicas o privadas, grandes o 

pequeñas fábricas o proveedores de servicios que constituyen la sociedad 

sean rentables y logren la satisfacción de los clientes. 
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 Durante la década de los noventa la globalización en la economía hace 

que las empresas requieran una visión integradora que busque la 

excelencia empresarial. Aparece el concepto Gestión de la Calidad Total 

o Total Quality Management (EFQM), las empresas europeas consideran 

necesario el empleo de un sistema de calidad para mejora continua de las 

organizaciones. 

 En la época actual se aprecia un incremento en los modelos de gestión de 

la calidad que se aplican, basados en la filosofía de la calidad total y la 

mejora continua, donde se asumen compromisos por parte de las 

organizaciones y se busca satisfacer las demandas de los usuarios, cada 

vez más exigentes.  

1.5.1 CALIDAD 

“La calidad es la diferencia entre lo que espera el cliente y lo que finalmente 

recibe.” (Caballero & Cols., 2016). 

“Aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste 

quede satisfecho con dicha actividad.” (Peel, 1993). 

“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en 

características medible; solo así un producto puede ser diseñado y fabricado para 

dar satisfacción a un precio que el cliente pagará; la calidad puede estar definida 

solamente en términos del agente.” (Deming, 1989). 
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Tabla 2.  Definiciones de calidad (Dorado A. & Gallardo L. 2005). 

AUTOR  Definición del concepto de calidad 

Según Juran (1974) La calidad son las características de un producto, obra o servicio 

que lo hacen idóneo al uso. 

Marqués y Gericó 
(1998) 

Comentan que la consecución a lo largo de un proceso de mejora, 

que el producto o servicio cumpla correctamente y a la primera con 

el uso al que va destinado y entregar a los clientes, sea este interno 

o externo, un producto o servicio que le satisfaga. 

Tamames (2000) Dijo que la calidad es un conjunto de rasgos característicos de un 

producto o servicio, que lo hacen adecuado para satisfacer las 

necesidades del consumidor o usuario. 

Fuente: Tomado de La gestión del deporte a través de la calidad, pp.18 

La calidad ha sido definida por multitud de autores Ishikawa (1986) definió 

la calidad como calidad del producto. Más específicamente, calidad es calidad 

del trabajo, calidad del servicio, calidad de la información, calidad de proceso, 

calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compañía, calidad de 

objetivos, etc. Crosby (1988) entendió por calidad la conformidad con los 

requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para 

que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente 

para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad 

detectada es una ausencia de calidad.  

Por su parte, Kotler en el 2000 aboga por realizar un tratamiento de la 

calidad del servicio independiente de la construcción de la calidad del producto, 

da-do que según el citado autor, la naturaleza de ambos es esencialmente 

diferente.  

El interés por la calidad ha aumentado notablemente, tanto en las 

organizaciones como en el terreno de la investigación científica (Buttle, 1996). 
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Este gran impulso ha llevado a que los distintos autores centrados en el tema 

relacionen la calidad con diferentes términos, tales como:  

 La rentabilidad económica (Buzzell y Gale, 1987; Rust, Zahorik y Kei-ningham, 

1995).  

  La satisfacción del cliente (Bolton, 1999; Bolton y Drew, 1991 a y b).  

  La lealtad de los usuarios (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1996).  

La calidad como satisfacción de las expectativas de los usuarios. El 

principio básico que sustenta este aspecto indica que se alcanzarán elevados 

niveles de calidad si se cubren las expectativas de los usuarios. Esta línea de 

trabajo es más compleja que las anteriores, ya que los juicios emitidos por los 

clientes fluctúan tanto en el tiempo como en función del servicio. Calidad, dentro 

de este enfoque, significa percepción por parte del consumidor (Grönroos, 1990).  

La calidad pasa a ser un requisito necesario para la competitividad de la 

empresa con lo que la alta dirección de las empresas empiezan a tomar parte de 

la filosofía de la calidad. Los directivos se hacen conscientes de la importancia 

que adquieren los procesos de calidad para el control de costes, para la fiabilidad 

del productor, para la imagen de marca de las empresas y para satisfacción de los 

clientes con el consiguiente beneficio empresarial. Con esto, se produce el auge 

en la certificación y normalización de la calidad por empresas externas, las cuales 

a partir de exámenes exhaustivos de los procesos desarrollados en las empresas 

certifican que se realizan bajo unas normas que aseguran productos de calidad. 

Estas certificaciones que en un principio se centraron en las empresas de 

productos se ampliaron a las empresas de servicios ya en los años noventa (Ferran 

C., 2006). 
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1.5.2 CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS 

La calidad de servicio es una variable de naturaleza compleja si se estudia 

desde la perspectiva que ofrece el análisis de sus características específicas. El 

concepto de calidad de los servicios nace cuando los responsables de las 

organizaciones encuentran dificultades para crear ventajas tecnológicas 

competitivas duraderas y deben prestar mayor atención, así como destinar 

recursos, al valor añadido que representa el propio servicio como una ver-dadera 

fuente de superioridad competitiva (Lloréns y Fuentes, 2000). En la actualidad, 

la calidad se ha convertido en una de las metas de las organizaciones (Chelladurai 

y Chang, 2000), llegando a constituirse departamentos responsables para la 

consecución de la misma. Los responsables de la calidad están interesados en 

conocer los elementos que son determinantes para conseguir una evaluación 

positiva del servicio por parte del usuario (Mañas, Giménez y Cols., 2008). 

Actualmente la calidad de servicio se le vincula con las expectativas y con 

la percepción. Para entender este concepto debemos hacer referencia al 

planteamiento teórico y metodológico diseñado por Parasuraman, Zeithaml y 

Berry (1985) donde explican, a través de un modelo, el proceso de calidad en los 

servicios. Se entiende que los clientes valoran la calidad de servicio comparando 

lo que esperan debe ser el servicio, con lo que reciben o perciben que reciben. 

Grönroos (1994) afirma que la calidad de servicio percibida es dependiente de la 

comparación del servicio esperado con el servicio percibido, y es por tanto, un 

proceso continuo de evaluación. En ausencia de medidas objetivas (los servicios 

no gozan de esta propiedad), se ha de recurrir a las percepciones de los clientes 

cuando se quiere evaluar el servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988), 

entendiendo por percepciones, las creencias de los clientes referentes al servicio 

recibido (Parasu-raman, Zeithaml y Berry, 1985). 

La búsqueda de la excelencia empresarial y la consecución de una alta 

rentabilidad, que permita a las organizaciones de servicios municipales 
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deportivos ser autosuficientes, obligada a establecer estrategias de diferenciación 

basadas en la mejora de la satisfacción de los usuarios gracias a la incorporación 

de adecuados planes de calidad (Sánchez H. y cols.,2009). 

Es evidente que el debate sobre la dimensionalidadii de la calidad en los 

servicios deportivos aún está en vigor, aunque los trabajos actuales tratan de 

determinar el efecto que tiene la calidad sobre algunas variables determinantes 

para la gestión como son la satisfacción y la lealtad de los espectadores 

(Calabuig,  Burillo y Cols., 2010). 

En dicho proceso de gestión, aparece una estrecha relación entre cliente y 

servidor, que plantea como objetivo satisfacer al cliente bajo unas expectativas 

de la presentación del servicio que generará una buena o mala imagen de los 

servicios prestados que deja como resultado una mayor clientela o aun alto índice 

de deserción o poco interés de los posibles usuarios. 

La evaluación de nivel de satisfacción de los servicios prestados, debe ser 

un proceso continuo y flexible, que este basado en los resultados o datos de las 

personas atendidas, indagando si se cumple el objetivo de alcanzar sus 

expectativas con el servicio prestado; para posteriormente aplicar una 

retroalimentación del proceso que se conlleva y de cada persona inmersa en el 

proceso para mejorar constantemente (Medina M. y Ruíz B., 2016). 
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2. ESCUELAS DE CALIDAD DEL SERVICIO 

2.1 ESCUELA NÓRDICA 

“Este modelo, también conocido como modelo de la imagen, fue formulado 

por Grönroos (1988,1994) y relaciona la calidad con la imagen corporativa. 

Plantea que la calidad percibida por los clientes es la integración de la calidad 

técnica (qué se da) y la calidad funcional (cómo se da), y estas se relacionan con 

la imagen corporativa. En resumen el cliente está influido por el resultado del 

servicio, pero también por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa. 

Todo ella estudia transversalmente las diferencias entre los servicios esperado y 

percepción del servicio.” (Duque O., 2005). 

“La medida de la calidad de servicio la realizan a partir de la opinión del 

cliente, éste determinará si el servicio recibido ha sido mejor o peor que el 

esperado. Esta escuela se ha focalizado principalmente en el concepto de calidad 

de servicio sin entrar a buscar evidencias empíricas que lo soporten.” 

(Colmenares D. y Saavedra T., 2007). 

2.2 ESCUELA AMERICANA 

El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry se ha 

denominado SERVQUAL. Es sin lugar a dudas el planteamiento más utilizado 

por los académicos hasta el momento, dada la proliferación de artículos en el área 

que usan su escala.  

Este instrumento les permitió aproximarse a la medición mediante la 

evaluación por separado de las expectativas y percepciones de un cliente, 

apoyándose en los comentarios hechos por los consumidores en la investigación. 
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El modelo SERVQUAL, con el estudio de los cinco gaps, analiza los 

principales motivos de la diferencia que llevaban a un fallo en las políticas de la 

calidad de las organizaciones. Se puede inferir entonces que el vacío 5 es la 

consecuencia general de las evaluaciones particulares y su sensibilidad radica en 

las variaciones de los vacíos 1 a 4 (Duque, 2005). 
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3. MODELOS DE GESTIÓN APLICABLES A LAS 

ORGANIZACIONES DEPORTIVAS 

Durante las últimas décadas han sido, y son en la actualidad, muy 

importantes las aportaciones que se han realizado desde distintos sectores con la 

intención de mejorar el rendimiento de todo tipo de organizaciones basándose en 

los sistemas de gestión de la calidad. 

En este proceso han evolucionado de manera paralela modelos orientados 

hacia la excelencia, junto con unas normas creadas para la gestión de la calidad. 

Por un lado están los modelos que se desarrollaron con el impulso de la 

calidad total a nivel internacional denominados Modelos de gestión de Calidad 

Total o también llamados Modelos de Excelencia, los cuáles contienen unos 

criterios que permiten la evaluación comparativa del desempeño de la 

organización y son aplicables a todas las actividades y partes interesadas de la 

misma. 

Por otro, los Sistemas de Gestión de la Calidad de las Normas ISO 9000. 

Ésta familia de normas que se basa en proporcionar los requisitos para los 

sistemas de la gestión de la calidad y la orientación para la mejora del desempeño 

de sus funciones, determinando una evaluación para el cumplimiento de dichos 

requisitos. 

La calidad ha experimentado muchos cambios hasta llegar a lo que hoy 

conocemos por Calidad Total o Excelencia.  

Las ideas expuestas por Deming (1950) sobre el control estadístico de los 

procesos y aseguramiento son las bases en las que se asienta el primer modelo de 

excelencia, el Modelo Deming  basado en el premio que lleva su nombre (Dorado 

A. & Gallardo L., 2005). 



21 
 

3.1 MODELO DEMING 

 Es desarrollado en Japón (1951) y gestionado por la JUSE (Unión Japonesa de 

Científicos e Ingenieros). Éste modelo nace con el objetivo de evaluar y 

comprobar la obtención de buenos resultados mediante el control de la calidad 

de la producción (Dorado A. & Gallardo L., 2005). 

3.2 MODELO MALCOLM BALDRIGE (1987) 

 Muy semejante al modelo Deming desarrollado en Japón. Recibe este nombre 

en memoria al secretario de Comercio Exterior americano que lo impulsó. Al 

igual que el anterior modelo, éste se basa en la creación de un Premio Nacional 

de Calidad con dos objetivos: por un lado, sensibilizar al sector industrial de la 

necesidad de utilizar la Gestión de la Calidad Total como método competitivo 

empresarial. Los criterios que lo componen le dan un mayor valor a la orientación 

a los clientes y a su satisfacción (Dorado A. & Gallardo L., 2005).  

3.3 MODELO EFQM DE EXCELENCIA 

Es para nosotros el más importante por su incidencia y aplicabilidad al sector de 

los servicios. Este modelo fue diseñado en 1991 en Holanda por la European 

Foundation for Quality Management (EFQM). Este modelo se fundamenta en la 

realización de un autodiagnóstico de la excelencia de la gestión de los nueve 

criterios fundamentales que lo forman, que son los que le permitirán detectar los 

posibles fallos y los puntos fuertes de la organización, para así poder adoptar 

procesos de mejora continua en su camino a la excelencia (Dorado A. & Gallardo 

L., 2005).  
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3.4 MODELO IBEROAMERICANO DE EXCELENCIA EN LA 

GESTIÓN (FUNDIBEQ) 

Surgió después del europeo, en 1999. El modelo se basa en siete de los nueve 

criterios que componen el modelo EFQM. Este modelo se debe entender no como 

la medida de una planificación y gestión, sino como la acción realizada 

previamente, de qué se está haciendo en ese momento y cómo lo ésta haciendo 

todo el equipo directivo a favor del análisis de los otros criterios y subcriterios 

(Dorado A. & Gallardo L., 2005). 

3.5 MODELO DE LOS TRES COMPONENETES 

“En 1994, Rust y Oliver presentaron una conceptualización no aprobada, 

pero que fundamentada lo planteado por Grönroos. El modelo se compone de tres 

elementos: el servicio y sus características (service product), el proceso de envío 

del servicio  o entrega (service delivery) y el ambiente que rodea el servicio 

(environment). Su planteamiento inicial fue para productos físicos. (Duque, 

2005). 

Finalmente, Solomon, Suprenant, Czepiel y Gutman (1985) vincula el 

proceso de entrega del servicio al “desarrollo el papel”, es decir, a la forma en 

que se presta el servicio. El estudio de la calidad se centra en los encuentros con 

los consumidores, en palabras de otros como Grönroos  (1994) o Albrecht (1988), 

los momentos de la verdad (Duque, 2005). 
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3.6 MODELO SERVQUAL 

Fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry. Cuyo propósito es 

mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organización. Utiliza un 

cuestionario tipo que evalúa la calidad de servicio a lo largo de cinco 

dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatía y 

elementos tangibles. Está constituido por una escala de respuesta múltiple 

diseñada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. 

Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparación con 

otras organizaciones.  

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicios mide lo que el cliente 

espera de la organización que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, 

contrastando esa medida con la estimación de lo que el cliente percibe de ese 

servicio en esas dimensiones.  

Determinado el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia entre 

lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende 

facilitar la puesta en marcha de acciones corretoras adecuadas que mejoren la 

calidad (Alteco consultores). 

3.7 SERVPERF 

Cronin y Taylor  (1992) establecieron una escala más concisa que 

SERVQUAL y la llamaron SERVPERF. Esta nueva escala está basada 

exclusivamente en la valoración de las percepciones, con una evaluación similar 

a la escala SERVQUAL, la cual tiene en cuenta tanto las expectativas como las 

percepciones. En conclusión, la escala es la misma, lo que varía es el enfoque de 

evaluación y las preguntas en los instrumentos (Duque & Edison, 2005). 
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3.8 EL MÉTODO DELPHI 

El método Delphi, cuyo nombre se inspira en el antiguo oráculo de 

Delphos, parece que fue idea originalmente a comienzos de los años 50 en el seno 

del Centro de Investigación estadunidense Rand Corpotation  por Olaf Helmer y 

Theodore J. Gordon, como un instrumento para realizar predicciones sobre un 

caso de catástrofe nuclear. 

Linston y Turoff definen la técnica Delphi como un método de 

estructuración de un proceso de comunicación grupal que es efectivo a la hora de 

permitir a un grupo de individuos, como un todo, tratar un problema complejo. 

Por lo tanto, en su conjunto el método Delphi permitirá prever las 

transformaciones más importantes que puedan producirse en el fenómeno 

analizado en el transcurso de los próximos años (Astigarraga, 2006).  

3.9 QUNISPORT 

Método de investigación creado como herramienta para evaluar la calidad 

percibida dentro de las organizaciones deportivas universitarias, este instrumento 

de evaluación fue creado por los doctores Raquel Morquecho Sánchez, Verónica 

Morales Sánchez, Oswaldo Ceballos Gurrola y Rosa E. Medina Rodríguez. 

El instrumento tiene una escala con cinco alternativas de respuesta formado 

por 44 ítems y 5 factores. 

1. Funcionalidad y confort de las áreas deportivas universitarias 

2. Interacción con el entrenador  



25 
 

3. Gestión del servicio deportivo 

4. Características del programa de actividades deportivas 

5. Ambiente y comodidad de cuartos de baño/vestidores. 

El cuestionario QUNISPORT V.mx, presenta propiedades psicométricas 

adecuadas y atiende a las necesidades de la comunidad universitaria y la 

optimización de los recursos, obteniendo una mejora continua de la calidad 

del servicio universitario en México. 
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4. INSTRUMENTOS DE EVALUACIÓN 

Tabla 3. Métodos de evaluación más destacados en el área de calidad. Creación 

propia. 

NOMBRE  AUTORES  AÑO  

DELPHI Olaf Helmer y Theodore J. Gordon 50’s 

SERVQUAL Parasuram, Zeithalm y Berry 1988 

SERVPERF Cronin y Taylor 1992 

QUNISPORT V. mx Morquecho Sánchez Raquel, Morales Sánchez, Verónica, 

Ceballos Gurrola Oswaldo, Medina Rodríguez Rosa E. 

2016 

Tomando en cuenta los métodos de evaluación que se han  investigado se tomara 

como principal apoyo el instrumento de evaluación QUNISPORT V.mx, el cual 

se integra por 44 ítems dentro de la escala del 1 al 5. 
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5. MARCO METODOLÓGICO 

 

5.1 MÉTODO 

 

Para la realización de este estudio, se utilizó un método de  estratificación 

clasificando de modo descriptivo variables numéricas, tomando en cuenta 

variables como el género, edad, horarios, deportes, nivel de estudios y lugar de 

nacimiento; así como valores, variables, cuantitativas discretas, utilizando la 

escala del  instrumento QUNISPORT; así como el programa SPSS v. 21 

(Statistical Packege for the Social Scineces), para obtener los resultados 

arrojados de la muestra. 

 

5.2PARTICIPANTES 

 

La población considerada como muestra para dicha investigación fue realizada 

por los usuarios externos, que realizan actividades deportivas y recreativas dentro 

de las instalaciones deportivas de la Universidad Veracruzana región Xalapa, 

tomando la muestra dentro de las instalaciones del Gimnasio Universitario 

Miguel Ángel Ríos Torres y el Campus para la Cultura, las Artes y el Deporte 

(CAD). 

Se consideraron actividades ofertadas dentro de estas instalaciones deportivas, 

tales como el Taekwondo, Natación, Handball, Soccer, Voleibol, Tenis de Mesa, 

Fútbol Americano, Atletismo, Acondicionamiento Físico, Basquetbol, Tenis, 

Gimnasia, Atletismo, Ajedrez, etc. 

Se obtuvo la participación de 302 usuarios, dentro de un rango de edad entre los 

7 años a los 64 años de edad como máxima. 
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5.3 INSTRUMENTO 

 

Para esta investigación se ha utilizado el instrumento QUNISPORT, 

continuación se describirá con los puntos de la conformación de dicho 

instrumento y sus características. 

La elaboración de este instrumento tiene como objeto permitir la evaluación 

percibida en los servicios deportivos universitarios. 

El instrumento está creado para saber de una manera más eficaz y eficiente la 

fiabilidad del servicio ofrecido en dicha institución, y con esto evaluar desde la 

perspectiva del usuario  las instalaciones deportivas de esta institución.  

El instrumento está compuesto por una escala de cinco alternativas de respuestas, 

conformado por 44 ítems y 5 factores: (1) Funcionalidad y confort de las áreas 

deportivas universitarias; (2) interacción con el entrenador, (3) Gestión del 

servicio deportivo; (4) Características del programa de actividades deportivas; 

(5) Ambiente comodidad de cuartos de baño/vestidores. 

Dicho instrumento cuenta con una escala del 1 al 5 para saber la satisfacción del 

usuario, donde 1 significa en total desacuerdo y 5  totalmente de acuerdo con la 

pregunta indicada. 

Aplicar dicha encuesta dentro de las instalaciones deportivas de la Universidad 

Veracruzana región Xalapa, tuvo por objetivo hacer un análisis de percepción del 

usuario respecto a los servicios deportivos que se brindan dentro de las 

instalaciones del Gimnasio Universitario Miguel Ángel Ríos Torres y el Campus 

para Cultura, las Artes y el deporte (CAD). 

Para la recolección de datos se utilizó el instrumento QUNISPORT, ya que este 

cuestionario está relacionado con el ámbito universitario, y tiene como  objeto de 

optimizar tanto los recursos, como para buscar una mejora continua en la calidad 

de los servicios brindados para los usuarios deportivos en las universidades en 

México. 
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5.4 PROCEDIMIENTO 

El trabajo de campo para la obtención de la muestra se realizó fuera del estado 

de Nuevo León por lo que se llevó a cabo el siguiente procedimiento:  

Inicialmente se solicitó la autorización para llevar a cabo el estudio a las 

autoridades de las áreas deportivas de la Universidad Veracruzana región Xalapa 

y la autorización de la Coordinadora del posgrado MAFyD, la Dra. Rosa María 

Cruz Castruita, además la autorización de mi tutora y asesora de tesis la Dra. 

Raquel Morquecho Sánchez. 

 Posteriormente se estableció contacto por vía e-mail el día 26 de Junio del 2017, 

dirigido a la M.C. Rosa Maribel Barradas Landa, Directora de Actividades 

Deportivas en la Universidad Veracruzana (DADUV), obteniendo una respuesta 

positiva de su parte, por lo que se procedió a la realización de una estancia en la 

ciudad de Xalapa, Veracruz. 

El día 19 de Julio de 2017 se confirmó por vía e-mail la solicitud para la 

realización de la investigación y con esto establecer las fechas en las que se 

llevaría a cabo la estancia, la cual fue realizada del 2 al 10 de Octubre del 2017. 

El día 2 de Octubre del 2017 se hizo la introducción formal con la M.C Rosa 

Maribel Barrada Landa, Directora de Actividades Deportivas en la Universidad 

Veracruzana (DADUV), donde se hizo una pequeña presentación del personal 

que colabora en las oficinas del  DADUV, haciendo la presentación de la MPD. 

Burgueño Theurel Daniela, contando su colaboración  para la obtención de datos 

relacionados con la obtención de la muestra, como los horarios y deportes 

ofrecidos dentro de las instalaciones del área deportiva, así como estadísticas 

sobre el aproximado de la población de usuarios anual.  

Asimismo, nos facilitó el contacto con el responsable del área del Campus para 

la Cultura, las Artes y el Deporte; ya que dichas instalaciones no son totalmente 

del área administrativa del DADUV. 
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Además se realizó un acceso a las áreas de entrenamiento, y se obtuvo la 

autorización por parte de los entrenadores para poder realizar las encuestas dentro 

de los horarios de entrenamiento. 

Ese mismo día se llevó a cabo una entrevista con el Lic. Carlos Alberto Castillo 

Salas, gerente del Campus para la Cultura, las Artes y el Deporte (CAD) conocido 

por la comunidad universitaria como USBI, quien amablemente nos proporcionó 

datos relevantes acerca de las instalaciones y nos informó cómo se manejaba esta 

área deportiva de la Universidad Veracruzana. 

Al obtener los permisos necesarios y conocer los horarios de los deportes 

ofrecidos en ambas instalaciones deportivas, se configuró un itinerario flexible 

para la obtención de la muestra; ya que era necesario trasladarse entre ambas 

instalaciones. 

Se realizaron los cuestionarios de diferentes maneras, para el “CAD” algunos de 

los cuestionarios aplicados antes de la actividad física y otros después de estas, 

en el caso de los deportes con instructor, se les explico al entrenador el trabajo 

que estábamos llevando a cabo y se le pidió el apoyo para poder realizar las 

encuestas a sus entrenados al finalizar su actividad física.  

En el área de Gimnasio Universitario Miguel Ángel Ríos Torres, se obtuvieron 

muestras de los deportistas de dos maneras, ya sea durante su entrenamiento o al 

finalizarlo; ya que la encuesta a requería de tiempo considerable para ser 

contestada. 

En la aplicación de la encuesta individual, se le explicaba al usuario la finalidad 

de dicho instrumento; también en los deportes de conjunto se hablaba primero 

con el entrenador, para explicar el contenido del instrumento y al tipo de 

población al que se dirigía. 

Dentro de la aplicación del instrumentos a los participantes, se les daba una 

explicación breve de los que se deseaba saber, y se les hacía saber que su 

participación era de suma importancia; al entregar los cuestionarios a los 

usuarios, permanecí cerca para aclarar dudas respecto alguna pregunta que no 
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fuese de fácil interpretación, algunos de ellos eran menores de edad y por esto la 

realización del instrumento fue contestado por el padre o madre de familia.  

El día 9 de Octubre del 2017, se adjuntaron ambas muestras  tanto del Gimnasio 

Universitario Miguel Ángel Ríos Torres, como del Campus para la Cultura, las 

Artes y el Deporte (CAD), contabilizando una muestra de 302 encuestas, con 

deportes como atletismo, soccer, natación, americano, tenis de mesa, taekwondo, 

handball, voleibol sala, acondicionamiento, ajedrez, halterofilia, basquetbol, 

tenis, gimnasia y futbol rápido. 

Para finalizar la estancia de investigación, se agradeció a la Directora de 

Actividades Deportivas en la Universidad Veracruzana la M.C Rosa Maribel 

Barradas Landa, asimismo a  los colaboradores la MPD. Burgueño Theurel 

Daniela y a los entrenadores por su participación positiva para la realización del 

instrumento QUNISPORT en las instalaciones deportivas del Gimnasio 

Universitario Miguel Ángel Ríos Torres. 

Del mismo modo se estableció contacto por vía correo con el Lic. Carlos Alberto 

Castillo Salas, por agradecer su colaboración en dicho proyecto. 

 

5.5 DESCRIPCIÓN DE LA POBLACIÓN 

 

Para la obtención de la muestra se hizo un análisis, después del cual se llegó a la 

conclusión que para hacer más eficiente la investigación se haría la aplicación a 

los usuarios externos, es decir a aquellos que no pertenecieran académicamente 

a la Universidad. 

Gracias a los datos aportados por las autoridades universitarias que colaboraron 

en el estudio pudimos saber que dentro de las instalaciones del Gimnasio 

Universitario Miguel Ángel Ríos Torres y el Campus para la Cultura, las Artes y 

el Deporte; el número de usuarios era de aproximadamente 3,200 personas en 

ambas instalaciones. 
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Considerando este número aproximado se tomó como objetivo obtener una 

muestra de 300 usuarios externos al ámbito universitario.  

Tomando un rango mínimo de 7 años, ya que es una edad relativa de comprensión 

lectora, y no estableciendo un rango de edad máxima. 
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6. RESULTADOS 

6.1 DATOS SOCIO DEMOGRÁFICOS: ANÁLISIS DESCRIPTIVO 

Tabla 4. Género  

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

HOMBRE 184 60,9 60,9 60,9 

MUJER 118 39,1 39,1 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

En la tabla 4. Podemos apreciar la asistencia a las actividades deportivas, 

existe una mayor parte de asistencia por parte del género masculino que el 

femenino. 

Tabla 5. Edad 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

7 a 15 64 21,2 21,2 21,2 

16 a 25 176 58,3 58,3 79,5 

26 a 40 34 11,3 11,3 90,7 

41 y mas 28 9,3 9,3 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 5. Referente a el rango de edad de los participantes, se puede apreciar 

que hay un alto porcentaje de asistencia en al centro deportivo dentro de los 

valores de  16 a 25 años con una frecuencia de 176, arrojándonos un porcentaje 

del 58% de edad. En la misma, se observa el menor porcentaje dentro del rango 

de 41 y más, arrojándonos que la fidelidad del centro deportivo corresponde entre 

las edades de 16 a 25 años.  
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Tabla 6. Descriptivo 

 
N Mínimo Máximo Media Desv. 

típ. 

Varian

za 

Curtosis 

Estadís

tico 

Estadísti

co 

Estadísti

co 

Estadísti

co 

Error 

típico 

Estadíst

ico 

Estadíst

ico 

Estadíst

ico 

Error 

típico 

QUNI1 302 1 5 4,04 ,057 ,989 ,978 ,336 ,280 

QUINI2 302 1 5 3,82 ,054 ,943 ,889 -,241 ,280 

QUNI3 302 1 5 3,74 ,059 1,024 1,049 ,057 ,280 

QUINI4 302 1 5 3,83 ,065 1,121 1,257 -,203 ,280 

QUNI5 302 1 5 3,58 ,061 1,068 1,142 -,173 ,280 

QUNI6 302 1 5 3,52 ,067 1,163 1,353 -,438 ,280 

QUNI7 302 1 5 3,60 ,073 1,263 1,596 -,621 ,280 

QUNI8 302 1 5 4,06 ,051 ,895 ,800 -,198 ,280 

QUINI9 302 1 5 3,90 ,058 1,009 1,017 -,003 ,280 

QUNI10 302 1 5 3,92 ,059 1,029 1,060 -,324 ,280 

QUNI11 302 1 5 4,28 ,051 ,881 ,776 ,377 ,280 

QUNI12 302 1 5 4,41 ,048 ,841 ,708 1,847 ,280 

QUNI13 302 1 5 4,29 ,056 ,969 ,939 1,682 ,280 

QUNI14 302 1 5 4,28 ,056 ,966 ,934 1,270 ,280 

QUNI15 302 1 5 4,32 ,053 ,915 ,837 1,791 ,280 

QUNI16 302 1 6 4,47 ,048 ,826 ,682 2,040 ,280 

QUNI17 302 1 5 4,37 ,047 ,812 ,659 ,610 ,280 

QUNI18 302 1 5 4,45 ,049 ,853 ,727 1,811 ,280 

QUNI19 302 1 5 4,04 ,056 ,979 ,959 ,508 ,280 

QUNI20 302 1 5 3,21 ,070 1,212 1,468 -,784 ,280 

QUNI21 302 1 5 3,26 ,077 1,330 1,770 -1,154 ,280 
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QUNI22 302 1 5 3,64 ,059 1,021 1,043 -,180 ,280 

QUNI23 302 1 5 4,00 ,055 ,956 ,914 ,437 ,280 

QUNI24 302 1 5 4,12 ,052 ,903 ,816 1,139 ,280 

QUNI25 302 1 5 4,18 ,055 ,961 ,923 1,069 ,280 

QUNI26 302 1 5 4,15 ,051 ,882 ,778 ,135 ,280 

QUNI27 302 1 5 4,15 ,054 ,939 ,882 ,566 ,280 

QUNI28 302 1 5 4,30 ,046 ,803 ,644 ,899 ,280 

QUNI29 302 1 5 4,07 ,056 ,975 ,951 ,643 ,280 

QUNI30 302 1 5 3,61 ,062 1,075 1,157 -,315 ,280 

QUNI31 302 1 5 4,27 ,048 ,842 ,709 ,527 ,280 

QUNI32 302 1 5 4,27 ,052 ,896 ,803 ,675 ,280 

QUINI33 302 1 5 3,25 ,077 1,336 1,785 -,995 ,280 

QUNI34 302 1 5 3,34 ,073 1,276 1,629 -,963 ,280 

QUNI35 302 1 5 2,91 ,083 1,435 2,059 -1,322 ,280 

QUNI36 302 1 5 2,28 ,079 1,366 1,865 -,979 ,280 

QUNI37 302 1 5 3,36 ,085 1,480 2,192 -1,248 ,280 

QUNI38 302 1 5 3,21 ,074 1,283 1,645 -,980 ,280 

QUNI39 302 1 5 2,75 ,079 1,376 1,893 -1,173 ,280 

QUNI40 302 1 5 2,72 ,082 1,422 2,022 -1,227 ,280 

QUNI41 302 1 5 2,88 ,077 1,342 1,800 -1,144 ,280 

QUNI42 302 1 5 3,21 ,084 1,453 2,111 -1,245 ,280 

QUNI43 302 1 5 3,05 ,078 1,356 1,838 -1,118 ,280 

QUNI44 302 1 5 2,83 ,082 1,429 2,043 -1,271 ,280 

N válido 

(según 

lista) 

302 
        



36 
 

En la tabla 6. Se presentan los estadísticos descriptivos del instrumento 

QUNISPORT. En el ítem 16 “Interacción de entrenador” se observa los resultados 

que arroja la media más elevada es de 4,47; por el contrario en el ítem 44 

“Ambiente y comodidad de cuartos de baño/vestidores”, nos arroja el valor de la 

media más bajo 2,38. Siguiendo con el análisis respecto a la desviación típica, el 

ítem 37 “Ambiente y comodidad de cuartos de baño/vestidores” muestra el valor 

más alto 1,480; mientras que el ítem 17 “Interacción de entrenador” fue el que 

arrojando .812 el valor más bajo.  

 

Tabla 7. Dimensiones de las áreas deportivas 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 5 1,7 1,7 1,7 

POCO DE ACUERDO 21 7,0 7,0 8,6 

A VECES DE 

ACUERDO 

48 15,9 15,9 24,5 

DE ACUERDO 110 36,4 36,4 60,9 

MUY DE ACUERDO 118 39,1 39,1 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 7.  Se observa las dimensiones de las áreas deportivas son adecuadas, 

118 de usuarios están “Muy de acuerdo” con estas, 110 “De acuerdo”, 48 “A 

veces de acuerdo”, 21 “Poco de acuerdo” y 5 “Nada de acuerdo”, el resultado 

arroja el agrado por  las instalaciones. 
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Tabla 8.  Limpieza en áreas deportivas 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 22 7,3 7,3 7,3 

POCO DE ACUERDO 36 11,9 11,9 19,2 

A VECES DE 

ACUERDO 

70 23,2 23,2 42,4 

DE ACUERDO 110 36,4 36,4 78,8 

MUY DE ACUERDO 64 21,2 21,2 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 8. Aseado correcto de las áreas deportivas, se puede apreciar que la 

mayoría de los usuarios no están “Muy satisfecho”, el porcentaje de los 

indicadores entre a veces de acuerdo que esta en 23,2% y el “De acuerdo” con 

un 36%, son valores muy próximos.   

 

Tabla 9. Áreas deportivas seguras  

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE 

ACUERDO 

27 8,9 8,9 8,9 

POCO DE 

ACUERDO 

33 10,9 10,9 19,9 

A VECES DE 

ACUERDO 

63 20,9 20,9 40,7 

DE ACUERDO 89 29,5 29,5 70,2 

MUY DE 

ACUERDO 

90 29,8 29,8 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
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En la tabla 9. Nos refiere a la seguridad de las áreas deportivas, se debe notar que 

la frecuencia del indicador “Muy de acuerdo” es bajo, ya que teniendo un total 

de 302 usuarios, solo 90 de estos están “De acuerdo” con la seguridad en las áreas 

deportivas. 

Tabla 10. Comunicación usuario- instructor  

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE 

ACUERDO 

1 ,3 ,3 ,3 

POCO DE 

ACUERDO 

12 4,0 4,0 4,3 

A VECES DE 

ACUERDO 

44 14,6 14,6 18,9 

DE ACUERDO 88 29,1 29,1 48,0 

MUY DE 

ACUERDO 

157 52,0 52,0 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 10. Habla respecto a la comunicación entre el usuario-a con el 

instructor los resultados son positivos ya que el indicador con mayor  puntaje 

es el de “Muy de acuerdo” con 157. 
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Tabla 11. Organización de clases 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE 

ACUERDO 

6 2,0 2,0 2,0 

POCO DE 

ACUERDO 

14 4,6 4,6 6,6 

A VECES DE 

ACUERDO 

32 10,6 10,6 17,2 

DE ACUERDO 83 27,5 27,5 44,7 

MUY DE 

ACUERDO 

167 55,3 55,3 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 11. Habla sobre la organización de la clase del instructor-a, donde 

“Nada de acuerdo” tiene una frecuencia de 6, “Poco de acuerdo” 14, “A veces de 

acuerdo” 32, “De acuerdo” 83 y “Muy de acuerdo” 167, esto nos impele que el 

cliente esta agrada como es el trato.  
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Tabla 12. Distribución de tiempo en actividades 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 5 1,7 1,7 1,7 

POCO DE ACUERDO 8 2,6 2,6 4,3 

A VECES DE ACUERDO 39 12,9 12,9 17,2 

DE ACUERDO 83 27,5 27,5 44,7 

MUY DE ACUERDO 167 55,3 55,3 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 12. La distribución correcta del tiempo por parte del entrenador a lo 

que los indicadores nos muestran resultados positivos, con la frecuencia de “Muy 

de acuerdo” con 302 y “Nada de acuerdo” con 5. 

 

Tabla 13. Indicaciones claras 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE 

ACUERDO 

1 ,3 ,3 ,3 

POCO DE ACUERDO 5 1,7 1,7 2,0 

A VECES DE 

ACUERDO 

43 14,2 14,2 16,2 

DE ACUERDO 85 28,1 28,1 44,4 

MUY DE ACUERDO 168 55,6 55,6 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 13. Al igual en comparación de los dos puntos anteriores vemos que 

hay un porcentaje positivo dentro la forma de trato del instructor-a con los 
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clientes, arrojándonos el que auxiliare como el material disponible que este 

ocupa, están “De acuerdo” con 168, “A veces de acuerdo” 43 y “Nada de 

acuerdo” 1. 

Tabla 14. Comunicación para transmitir quejas o sugerencias 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 30 9,9 9,9 9,9 

POCO DE ACUERDO 49 16,2 16,2 26,2 

A VECES DE ACUERDO 
108 35,8 35,8 61,9 

DE ACUERDO 58 19,2 19,2 81,1 

MUY DE ACUERDO 57 18,9 18,9 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 14. Los medios de comunicación interna, los indicadores en esta área 

son negativos nos arrojan que “A veces de acuerdo” 108  y “Muy de acuerdo” 

con 58 con una frecuencia muy baja. 
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Tabla 15. Dudas y Aclaraciones 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 34 11,3 11,3 11,3 

POCO DE ACUERDO 62 20,5 20,5 31,8 

A VECES DE 

ACUERDO 

69 22,8 22,8 54,6 

DE ACUERDO 64 21,2 21,2 75,8 

MUY DE ACUERDO 73 24,2 24,2 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 15. En caso de existir algún problema sabe a dónde dirigirse, en “Nada 

de acuerdo” 34, “Poco de acuerdo” 62, “A veces de acuerdo” 69, “De acuerdo” 

64 y “Muy de acuerdo” 73.  

Tabla 16. Oferta deportiva 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE 

ACUERDO 

5 1,7 1,7 1,7 

POCO DE 

ACUERDO 

10 3,3 3,3 5,0 

A VECES DE 

ACUERDO 

47 15,6 15,6 20,5 

DE ACUERDO 122 40,4 40,4 60,9 

MUY DE ACUERDO 118 39,1 39,1 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
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En la tabla 16. La oferta del programa de actividades, vemos que “Muy de 

acuerdo” 118, “De acuerdo” 122, “A veces de acuerdo” 47, “Poco de acuerdo” 

10, “Nada de  acuerdo” 5, arrojándonos valores mayormente positivos, pero no 

con una satisfacción absoluta.  

Tabla 17. Oferta de horarios  

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 4 1,3 1,3 1,3 

POCO DE ACUERDO 13 4,3 4,3 5,6 

A VECES DE 

ACUERDO 

51 16,9 16,9 22,5 

DE ACUERDO 101 33,4 33,4 56,0 

MUY DE ACUERDO 133 44,0 44,0 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 17. El horario de las actividades deportivas es apropiado, “A veces de 

acuerdo” 51, “De acuerdo” 101 y “Muy de acuerdo” 133. Con mayor valor en 

los indicadores positivos.  
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Tabla 18. Frecuencia en cambio de actividades  

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 13 4,3 4,3 4,3 

POCO DE ACUERDO 29 9,6 9,6 13,9 

A VECES DE 

ACUERDO 

92 30,5 30,5 44,4 

DE ACUERDO 98 32,5 32,5 76,8 

MUY DE ACUERDO 70 23,2 23,2 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 18. Frecuencia en cambio actividades en el programa, “A veces de 

acuerdo” 92, “De acuerdo” 98 y “Muy de acuerdo” 70. Permitiéndonos percatar 

el nivel de insatisfacción en el usuario. 

Tabla 19. Expectativas de actividad deportiva 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 2 ,7 ,7 ,7 

POCO DE ACUERDO 12 4,0 4,0 4,6 

A VECES DE 

ACUERDO 

43 14,2 14,2 18,9 

DE ACUERDO 90 29,8 29,8 48,7 

MUY DE ACUERDO 155 51,3 51,3 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 19. Las expectativas de la actividad deportiva, existe una gran 

diferencia entre “Nada de acuerdo” con 2 a “Muy de acuerdo” con 155 usuarios, 

teniendo respuesta afirmativa. 
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Tabla 20. Dimensión de vestidores 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 47 15,6 15,6 15,6 

POCO DE ACUERDO 36 11,9 11,9 27,5 

A VECES DE 

ACUERDO 

75 24,8 24,8 52,3 

DE ACUERDO 81 26,8 26,8 79,1 

MUY DE ACUERDO 63 20,9 20,9 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 20. Las dimensiones de los vestidores son adecuadas para su 

comodidad, dentro de la escala “De acuerdo” tiene 81 en la frecuencia, estos datos 

nos arrojan que el usuario, no está conforme con las dimensiones. 

 

En la tabla 21. El tamaño del área de las regaderas son correctas, la opinión del 

usuario en este punto es interesante ya que el 25%, coinciden en estar en 

desacuerdo con el área de las regaderas, seguido por el “A veces de acuerdo” con 

22%. 

Tabla 21.  Tamaño de regaderas 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 77 25,5 25,5 25,5 

POCO DE ACUERDO 41 13,6 13,6 39,1 

A VECES DE ACUERDO 67 22,2 22,2 61,3 

DE ACUERDO 65 21,5 21,5 82,8 

MUY DE ACUERDO 52 17,2 17,2 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 



46 
 

 

En la tabla 22. La ventilación de los baños es adecuada, 82 “A veces de acuerdo”, 

73 “De acuerdo” y 58 “Muy de acuerdo”, lo que nos muestra unos resultados 

negativos. 

Tabla 23. Temperatura del agua 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 85 28,1 28,1 28,1 

POCO DE ACUERDO 55 18,2 18,2 46,4 

A VECES DE 

ACUERDO 

69 22,8 22,8 69,2 

DE ACUERDO 45 14,9 14,9 84,1 

MUY DE ACUERDO 48 15,9 15,9 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 23. La temperatura del agua de las regaderas es confortable, tenemos 

un punto crítico, ya que el mayor porcentaje está dentro de la escala de “Nada de 

acuerdo” con 85 con un porcentaje de 28,1.  

Tabla 22. Ventilación en baños 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 38 12,6 12,6 12,6 

POCO DE ACUERDO 51 16,9 16,9 29,5 

A VECES DE 

ACUERDO 

82 27,2 27,2 56,6 

DE ACUERDO 73 24,2 24,2 80,8 

MUY DE ACUERDO 58 19,2 19,2 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
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Tabla 24. Temperatura en vestidores 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 58 19,2 19,2 19,2 

POCO DE ACUERDO 42 13,9 13,9 33,1 

A VECES DE 

ACUERDO 

84 27,8 27,8 60,9 

DE ACUERDO 64 21,2 21,2 82,1 

MUY DE ACUERDO 54 17,9 17,9 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
 

 

En la tabla 24. La temperatura de los vestidores es confortable, los resultados 

arrojan un descontento, con la frecuencia de “A veces de acuerdo” con 84, 

diferencia de “Muy de acuerdo” con 54. Donde la frecuencia debería estar por 

arriba de las demás frecuencias.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



48 
 

 

En la tabla 25. La limpieza de los vestidores, notamos que dentro de los rangos  

“Nada de acuerdo” con 80, “A veces de acuerdo” 74 y “Muy de acuerdo” 52. Lo 

que nos indica que el nivel de insadisfacción en los usuarios es alta. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 25. Aseo  en vestidores 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

NADA DE ACUERDO 80 26,5 26,5 26,5 

POCO DE ACUERDO 46 15,2 15,2 41,7 

A VECES DE ACUERDO 74 24,5 24,5 66,2 

DE ACUERDO 50 16,6 16,6 82,8 

MUY DE ACUERDO 52 17,2 17,2 100,0 

Total 302 100,0 100,0 
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7. CONCLUSIONES 

 

La calidad en las instalaciones es un punto fundamental para obtener mayor 

ventas dentro del área administrativa, con esto en la última década las 

instituciones deportivas han puesto mayor interés en el área deportiva, con esto 

el área administrativa se vuelve un punto fundamental para estas. 

La mayoría de estas instituciones empezaron a utilizar la metodología 

administrativa, para mayor obtención de clientes o usuarios fieles para su 

institución. 

Apreciar el punto de vista del usuario en estos tiempos es elemental, para poder 

saber correctamente dentro que áreas no están siendo efectivas dentro de la 

institución.  

Por ello se han hecho análisis respecto a las áreas deportivas dentro del sector 

universitario, donde sabemos que la demanda deportiva es mucho mayor, por 

eventos deportivos tanto internos como externos, de referencia tenemos los 

eventos deportivos como el interfacultades y la Universida Nacional, donde las 

universidades se ven obligadas a tener áreas deportivas de calidad, para realizar 

dichos eventos deportivos. 

Cuando se indaga o investiga dentro de una universidad totalmente del sector 

público, muestra la forma de conocer el pensamiento del usuario externo respecto 

a dichas instalaciones universitarias. 

Por ello, se ha aplicado una investigación en la Universidad Veracruzana, para 

conocer y evaluar la percepción del usuario externo al utilizar las áreas deportivas 

de esta institución, con el fin de poder aportar a dicha institución la mejora de sus 

instalaciones deportivas. 

Los resultados dentro de los cinco factores que se muestran dentro del 

instrumento son positivos, pero no totalmente adecuados para una institución 

universidad que se quiere dar a conocer a nivel nacional. 
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Los resultados nos arrojaron que la mayoría de los usuarios que asisten a la 

actividad física son los hombres con un 60.9% y las mujeres con 39,1%. Esto nos 

lleva a pensar que la mayoría de las actividades ofertadas no son de interés para 

el género femenino.  

Llevamos también el análisis del porcentaje de la edad de la población que esta 

sobresale en las edades de 16 a 25 años con un porcentaje de 58,3%, donde nos 

arroja que las actividades dadas al usuario, son de mayor interés por estas edades.  

Tomando en cuenta estos factores, la universidad está enfocada en estas edades, 

así, con esto tomar en cuenta que las actividades nuevas que deseen ofertar sean 

para todo público, ampliando con esto el número de usuarios. 

Por otro lado, los  resultados dentro de las dimensiones de las áreas deportivas 

son correctas, aunque la frecuencia de “muy de acuerdo” es de 118, aun así hay 

una frecuencia alta dentro de los factores de inconformidad como son los de 

“nada de acuerdo” y “poco de acuerdo” de 5 y 21 respectivamente, con estos 

datos nos damos cuenta que la mayoría de los usuarios no concuerdan con las 

dimensiones donde practican su actividad física. 

Con respecto en las dimensión de limpieza así como los vestidores, la mayoría 

de los usuarios no están conformes con el trabajo y el tamaño de los baños y 

vestidores, algunos habían comentado que en la zona de Campus para la Cultura, 

las Artes y el Deporte (CAD), no tenían vestidores, ni baños apropiados para 

cambiarse después de la actividad física. 

La seguridad fue un porcentaje muy bajo, respecto a este punto, ya que al ser 302 

usuarios y la mayoría contesto el 78.8% que estaba de  acuerdo con la seguridad, 

el porcentaje de esta era muy bajo respecto a la cantidad de personas encuestadas, 

ya que no llego a obtener más de 100 usuarios que opinaran respecto a la 

seguridad de las instalaciones deportivas.  

Un punto importante y elemental para tener más usuarios, para la comodidad de 

este, es un lugar seguro, a lo que nos lleva a tomar mucho en cuenta este ítem y 
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poner más atención al modo en que se ofrece este servicio, que debe estar al día 

para poder tener al usuario conforme al servicio que se le da.  

Por otro lado la interacción del instructor, como el material que se utiliza son los 

correctos, esto hace que el usuario se sienta con el agrado de regresar a la 

actividad física.  

Tomando en cuenta los resultados arrojados por la encuesta, podemos observar 

que la mayoría de los usuarios, les agrada el servicio ofrecido por la universidad, 

pero podría obtener un mayor número de usuarios si cambiara algunos aspectos 

que se tocaron, como es la limpieza y seguridad. 
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i Desconfirmación: Se caracteriza por no puntualizar el acierto o el desacierto de la definición de sí mismo 
que da el emisor al intentar establecer una relación, sino que se niega la legitimidad del emisor como 
origen de aquella definición. 
ii Dimensionalidad: Conjunto de aspectos que abarca una cosa.  

                                                           


