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Resumen: La finalidad de este trabajo es determinar el nivel de calidad percibida, la
satisfaccion y valor percibido de los usuarios deportivos del Centro Regional de
Desarrollo Deportivo 2, del Municipio de Cerralvo (CERE2), asi como identificar la
satisfaccion laboral de los recursos humanos que conforman esta organizacion. Esto nos
proporcionard el conocimiento e informacion objetiva para mejorar su mejor
funcionamiento, en conjunto con ello aumentar y optimizar el valor e intenciones de
permanencia de los usuarios que realizan la practica deportiva en la instalacion, de igual
forma la capacitacion de los trabajadores, lo que nos permitird atraer mas usuarios para su
préctica deportiva.

Se aplicaron las encuestas de EPOD2 de (Nuviala et al., 2017) y el Cuestionario
de satisfaccion S 20/23 (Melia & Peiro, 1989) dirigidas a usuarios y trabajadores para
analizar los factores que tienen mayor repercusion en la calidad percibida, satisfaccion y
valor percibido de usuarios, asi como en la satisfaccion laboral de los empleados del
CERE2.

Los resultados obtenidos nos muestran de manera general que tanto como los
usuarios y trabajadores se encuentran satisfechos en su trabajo y en la instalacion
deportiva

En conclusion, se cumplid con el objetivo de medir la satisfaccion laboral en cada
nivel jerarquico, resolviendo los factores que deben ser motivados para mejorar en ellos,



asi como confirmar que los usuarios tienen una percepcion muy positiva al servicio
recibido, siendo el monitor el elemento mejor valorado, afirmando que los usuarios
valoran la calidad de entrenadores que tiene el CERE2.
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RESUMEN

La finalidad de este trabajo es determinar el nivel de calidad percibida, la
satisfaccion y valor percibido de los usuarios deportivos del Centro Regional de
Desarrollo Deportivo 2, del Municipio de Cerralvo (CERE2), asi como identificar la
satisfaccion laboral de los recursos humanos que conforman esta organizacion. Esto nos
proporcionara el conocimiento e informacion objetiva para mejorar su mejor
funcionamiento, en conjunto con ello aumentar y optimizar el valor e intenciones de
permanencia de los usuarios que realizan la practica deportiva en la instalacion, de igual
forma la capacitacion de los trabajadores, lo que nos permitird atraer mas usuarios para su

practica deportiva.

Se aplicaron las encuestas de EPOD2 de (Nuviala et al., 2017) y el Cuestionario
de satisfaccion S 20/23 (Melia & Peiro, 1989) dirigidas a usuarios y trabajadores para
analizar los factores que tienen mayor repercusion en la calidad percibida, satisfaccion y
valor percibido de usuarios, asi como en la satisfaccion laboral de los empleados del

CERE2.

Los resultados obtenidos nos muestran de manera general que tanto como los
usuarios y trabajadores se encuentran satisfechos en su trabajo y en la instalacion

deportiva

En conclusion, se cumplié con el objetivo de medir la satisfaccion laboral en cada
nivel jerarquico, resolviendo los factores que deben ser motivados para mejorar en ellos,
asi como confirmar que los usuarios tienen una percepcion muy positiva al servicio
recibido, siendo el monitor el elemento mejor valorado, afirmando que los usuarios

valoran la calidad de entrenadores que tiene el CERE2



INTRODUCCION

El deporte es reconocido como un derecho del individuo y como tal, debe gozar la
proteccion y el reconocimiento de las leyes, favorece la relacion social de los individuos
y es una parte fundamental para el desarrollo integro de las personas. Es necesario
adaptarnos a la evolucion del deporte en nuestra sociedad y siempre buscar nuevos retos
que impliquen todo el proceso de gestion en las entidades deportivas municipales para que
atiendan las exigencias y expectativas creadas por los usuarios o deportistas ofreciendo

un servicio de calidad.

Las infraestructuras deportivas de los municipios suponen grandes cargas en los
presupuestos municipales, por ello es necesario contar con una organizacion que emplee
sistemas de gestion basados en la calidad y asi salir adelante y adaptarnos a las exigencias
del sector deportivo. La mayoria son espacios deportivos utilizados por colectivos que

practican el deporte competicion.

Hoy en dia, la modernizacion de la estructura deportiva hace que las
organizaciones realicen del ambito empresarial, formas de gestion y liderazgo que
ayudardn a darle promocion a las actividades a través del marketing deportivo, esto nos
traera nuevos clientes o la fidelizacion de estos. Los individuos requieren de condiciones
especiales para practicar y formar parte de las competiciones deportivas hoy en dia y se
estan implementando modelos de gestion que cuentan con tres objetivos fundamentales;

reducir los gastos, aumentar ingresos y optimizar recursos.

Es viable una alternativa de gestion en la organizacion deportiva municipal por lo
cual se debe adoptar por la promocion de una expansion de la gestion de calidad total en

el ambito de las empresas de servicios.

Con la nueva administracion se esperan cambios en el comportamiento de la
sociedad en general debido a la apertura de nuevas tecnologias, malos habitos alimenticios
y poca practica de actividad fisica y esto refleja niveles Optimos de calidad de vida. Es
necesario inculcarles un estilo de vida favorable a través de la practica de la actividad

fisica, siendo este el medio para mejorar la salud, el bienestar fisico y emocional.



Por ello, en esta investigacion se pretende mejorar la calidad del servicio deportivo
y recreativo de los ciudadanos del municipio de Cerralvo, estableciendo las mejoras
deseadas y contar con un mejor lugar para su practica, lo cual nos deja investigar acerca

de la gestion deportiva en México.

Esto nos lleva a realizar encuestas, cuestionarios que nos ayuden a evaluar la

gestion que se realiza en la instalacion donde se aborden diversos aspectos.

Este proyecto se realiza en el municipio de Cerralvo Nuevo leén que es la cuna del

estado y cuenta con un aproximado de habitantes de 10000

La investigacion se desarrolla en diversos capitulos, el primero es el marco tedrico

donde se planteara el campo de investigacion.

Planteamiento del problema

Si bien en las dos ultimas décadas los Municipios han incrementado, de forma
notable, las posibilidades para la practica deportiva de sus ciudadanos, es preciso repasar,
ain de forma répida, la historia de las instalaciones deportivas de nuestro pais para
entender y no justificar este despertar tardio por parte de los organismos y entidades

dedicados a la gestion deportiva.

Podemos decir que la gestion de instalaciones deportivas en México, carecen de
un enfoque sistematico que establezca como se gestiona la construccion de las
instalaciones deportivas, por lo cual se enfoca tnicamente en las actividades deportivas,
pero no en su construccion. Por esta razon, se sugiere perfeccionar el modelo de
construccion, pero alin mas importante el insuficiente nivel de trabajo del sistema llevado

a cabo en la gestion de las instalaciones.

Hablando de los espacios deportivos municipales, se debe tener en cuenta el disefio de
estos, ya que el incremento y la demanda deportiva va cambiando de forma debido al
cambio de administracion, por lo cual deben ir en funcion de la practica deportiva y de las

exigencias del mercado.



Actualmente se invierte mucho dinero en la construccion de instalaciones
deportivas, por ese motivo, se debe pensar en una remodelacién de instalacion
contemplando los parametros de rentabilidad, y que sea un hecho en la que ayude en la

tarea de la gestion de su mantenimiento (Gallardo, 2006).

Sabemos que disefiar una instalacion con buena calidad no siempre es posible y
menos aun si estamos en un municipio pequefio con un menor presupuesto. Sin embargo,
en la medida que las instalaciones deportivas retunan las condiciones para el disfrute de la

practica deportiva, se estd mejorando la calidad de vida del individuo.

Los lugares fisicos o infraestructuras, donde se realiza actividad fisica o deporte
deben ser concebidos correctamente, tanto en sus parametros dimensionales, como en sus
superficies, asi como en el disefio, en economia, utilidad para la sociedad. Asicomo elegir
el lugar donde se construira, accesibilidad, y sera de uso diario, semanal también resultan

importantes.

De modo que gestionar una instalacion deportiva puede entenderse como la gestion
de una serie de recursos humanos, materiales, financieros, entre otros, con el fin de

conseguir el bienestar de los usuarios.
Nos podemos hacer esta pregunta

(Como se caracteriza la gestion de la instalacion deportiva municipal?
Justificacion

La ubicacion del deporte, como un fendmeno social, politico y econémico tiene
una influencia grande en la poblacion mundial, continuamente aumenta la inversion de los
recursos destinados a lo que es su funcionamiento, su ampliacion y la construccion de
nuevos centros deportivos, lo que exige hoy en dia a poner principal atencidén a como se

administra la actividad deportiva.

Nos encontramos con la necesidad de perfeccionar la gestion deportiva en las
instalaciones deportivas municipales, ya que carecen de insuficiente nivel de trabajo en la

gestion de dichas instalaciones.



Actualmente en mi municipio, si se le da la importancia necesaria pero la poblacion
no sede ya que falta de mucho apoyo como municipio para ampliar esta gama deportiva.
Es necesario que los gestores deportivos conozcan que la iniciacioén deportiva en nifios, la
competicion, el hecho de socializar con otras personas, consume recursos que deben ser
atendidos por la administracién publica provocando un habito, que traerd de manera
positiva el incremento de la practica deportiva clubes de ocio, de actividad fisica corporal,

o de mejora de salud.

Objetivo General

Identificar la satisfaccion laboral de los trabajadores del Centro Regional de Desarrollo

Deportivo 2, del Municipio de Cerralvo. segiin modelo S20/23.

Conocer en nivel de calidad percibida, satisfaccion y valor percibido, de los usuarios del

Centro Regional de Desarrollo Deportivo 2, para mejorar la calidad del servicio.

Objetivos Especificos

» Determinar la supervision del Centro Regional de Desarrollo Deportivo 2, del
Municipio de Cerralvo. segiin modelo S20/23

» Determinar el ambiente fisico del trabajo del Centro Regional de Desarrollo
Deportivo 2, del Municipio de Cerralvo. segiin modelo S20/23

» Determinar las prestaciones recibidas del Centro Regional de Desarrollo
Deportivo 2, del Municipio de Cerralvo. segiin modelo S20/23

» Determinar la satisfaccion intrinseca del Centro Regional de Desarrollo Deportivo
2, del Municipio de Cerralvo. segin modelo S20/23

» Determinar la participacion del Centro Regional de Desarrollo Deportivo 2, del
Municipio de Cerralvo. segun modelo S20/23

» Determinar el nivel de calidad percibida por los usuarios del Centro Regional de
Desarrollo Deportivo 2

» Determinar el nivel de satisfaccion por los usuarios del Centro Regional de

Desarrollo Deportivo 2



» Determinar el valor percibido por los usuarios del Centro Regional de Desarrollo

Deportivo 2



CAPITULO1
MARCO TEORICO

Legislacion del deporte

En México existe la Ley General de Cultura Fisica y Deporte, que es la que regula
dicha materia en nuestro pais, sus articulos de derechos y obligaciones son fundamentales
para prevenir ciertas situaciones que pudieran afectar el desarrollo de las carreras
deportivas, publicada en el Diario Oficial de la Federacion con fecha de 24 de febrero de

2003.

Podemos ubicar en el articulo 3° los principios, mismos que nos regulan el
desarrollo del deporte debe protegerse la dignidad, integridad, salud y seguridad de los
deportistas. Establece en el articulo 73° de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, que corresponde al congreso de la unién, legislar en materia de deporte,
estableciendo bases generales entre la federacion, estados y municipios, asi como la

planeacion de diversos programas deportivos (Clemente, Hernandez & Seplavy, 2008).

Tiene como objetivo coordinar en conjunto el esfuerzo de la federacion, de los estados

y municipios, para lograr las siguientes finalidades:

e Fomentar el desarrollo de la cultura fisica y deporte.
e Elevar el nivel de vida social y cultural de los habitantes mediante la practica de
la cultura fisica y deporte.

e Aprovechar optimamente los recursos humanos, materiales y financieros que se

destinen a la cultura fisica y deporte.

e Utilizar la cultura fisica y deporte como medio de prevencion del delito.

e Incentivar la inversion social y privada como complemento de la actuacion
publica.

e Ordenar y regular a las asociaciones y sociedades deportivas.

Articulos que tienen relevancia:

Articulo 5. La federacion, los estados, el distrito federal y los municipios fomentaran

la cultura fisica y el deporte en el &mbito de su competencia, de conformidad con las bases



de coordinacion previstas en esta ley, su reglamento y demas ordenamientos legales

aplicables.

Articulo 9. El Sistema Nacional de Cultura Fisica y Deporte (SINADE), se compone
por las dependencias, organismos e instituciones publicas y privadas, sociedades,
asociaciones nacionales y consejos nacionales del deporte estudiantil reconocidos por esta
ley, que en sus respectivos ambitos de actuacion tienen como objetivo generar las acciones
de financiacion y programas necesarios para la coordinacion, fomento, ejecucion, apoyo,
promocion, y desarrollo de cultura fisica y el deporte, asi como el Optimo

aprovechamiento de los recursos humanos, financieros y materiales.

Articulo 10. Entre los organismos e instituciones publicas y privadas que se consideran

integrantes del SINADE, se encuentran otros:

I.  La Comisién Nacional de Cultura Fisica y Deporte;
II.  Los Organos Estatales, del Distrito Federal, y Municipales de Cultura Fisica y
Deporte;
II.  La Confederacion Deportiva Mexicana AC;
IV.  El Comité Olimpico Mexicano, AC;
V.  Las Asociaciones Deportivas Nacionales;
VI.  Los Consejos Nacionales del Deporte Estudiantil, y
VII.  Las Asociaciones y Sociedades que estén reconocidas en términos de esta ley y su
reglamento.
El objetivo del sistema nacional de cultura fisica y deporte es generar las acciones,
programas y financiamientos necesarios para la coordinacion, ejecucion, apoyo,
promocion, difusion y desarrollo de la cultura fisica y el deporte, asi como el 6ptimo

aprovechamiento de los recursos humanos financieros y materiales.

Los ayuntamientos cuentan con una direccién de deportes responsables de conservar
y mantener las instalaciones en 6ptimas condiciones, la oferta de programas de actividades
fisico-deportivas y los recursos humanos para atender a los deportistas o ciudadanos

(Medina, Ceballos, Medina & Pérez, 2008).



Podemos ver que, en México, la legislacion del deporte es respaldada por el senado de
la republica y ayuda a garantizar los estatutos plasmados en la ley general de cultura fisica

y deporte.

En el ambito estatal, el Instituto del Deporte (INDE) es el organismo que se encarga
de promover y normar la actividad fisica y el deporte en el estado de Nuevo Ledn, para
lograr su cumplimiento cuenta con una estructura organizada por una direccioén genera y
tres programas; direccion de calidad en el deporte; direccion de educacion y formacion

deportiva y, direccion de planeacion estratégica.

En el ambito local, el Centro Regional de Desarrollo Deportivo 2 (CERE 2) del
Patronato de Cerralvo, (junto con la administracion municipal), es el encargado de facilitar
la practica de la actividad fisica, recreacion y deportes a todos los habitantes del Municipio
de Cerralvo, Nuevo Leon; para ello cuenta con director, coordinador de deportes, gestor

operativo de deportes, entrenadores, etc.

Organigrama del CERE 2
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Figura 1. Organigrama de Centro Regional de Desarrollo Deportivo. Elaboracion Propia.



Concepto y evolucion de la gestion deportiva

La gestion deportiva estd avanzando mucho en los ultimos afios, esto debido
fundamentalmente a una mayor profesionalizacién de sus gestores, a un cambio social
importante y una creciente inversion economica tanto publica como privada (Arocas
2006). Este cambio es muy optimista, pero debemos dejar en claro que atin queda mucho
camino por recorrer, muchos cambios por mejorar e implementar las estrategias necesarias

para las mejoras en este sector.

Un gestor deportivo debe mejorar sus habilidades en la capacidad de coordinar los
agentes tan diversos que se dan en la realidad fisico-deportiva, ademas de lograr objetivos
concretos marcados por la entidad, y para poder desarrollar formas de control de la gestion

de terceros (Celma, 2004).

Segun (Gallardo, 2004) una organizacion deportiva que pretenda ser eficaz en su
gestion deberd medir la satisfaccion de sus usuarios con el fin de tomar decisiones en base

a objetivos.

Ontaneda (2013) dice que hay conceptos tradicionales de gestion que se calificaron
segun su enfoque; el clésico, el conductual, cientifico y sistémico, estos ayudan a entender
el modus oparandi de los gerentes. Estos conceptos pueden englobarse en lo que propone
Gallardo & Jiménez (2004) que la definen como un proceso de interaccion entre agentes
involucrados, teniendo relaciones con el deporte interviniendo pardmetros de eficacia y

eficiencia.

Responsabilidad social de la gestion

Se puede decir que la Responsabilidad Social (RS) es un concepto que se esté
extendiendo rapidamente entre todo el entorno empresarial y social que hace referencia a
la contribucion que estdn haciendo empresas e instituciones con el objetivo de alcanzar un

desarrollo sostenible.

Es importante ser conscientes y convencernos de que la actividad fisica es un

vehiculo idoneo para transmitir valores educativos y de sostenibilidad. Por ello, queremos

10



que el respeto al medio ambiente, la cooperacion con los més desfavorecidos y el juego

limpio, estén presentes en todas nuestras actividades deportivas.
La sostenibilidad de un servicio debe reunir tres condiciones esenciales:
= (Capacidad de perdurar en su entorno de influencia
= Posibilidad del medio ambiente, de ser extensible a toda la ciudadania.
» Elrespeto con el medio ambiente sea extendido al &mbito econdmico.

Responsabilidad segtin el diccionario de la Real Academia Espafiola es; “la capacidad
existente en todo sujeto activo de derecho para reconocer y aceptar las consecuencias de

un hecho realizado libremente” (Schvarsteinr, 2005)

Se tiene el fin de lograr una mayor equidad y mejoramiento de las condiciones de vida
para diversas comunidades necesitadas, realizando diferentes tipos de acciones sociales,
medioambientales y de proteccion tanto a nifios(as), madres, personas de la tercera edad
o en condiciones de discapacidad como también a diferentes especies de flora y fauna que
se encuentren amenazadas por actividades humanas promoviendo la conservacion de

ciertos ecosistemas en pro de un beneficio grupal.

Su funcién no consiste en “gestionar instalaciones”, ese es un error similar al que
apuntabamos unas lineas antes, hablando de la educacion. Se debe de gestionar el deporte
en funcién del progreso humano, de la mejora de la condicion de las personas, en
consecuencia, en linea con unos valores de los que hablamos, pero que, de forma
consciente, y no hay otra, no trabaja ni el colegio, ni la familia, ni la ciudad. Resumamos
diciendo que el deporte digno de ser un servicio que prestar a los ciudadanos deberd ser
un deporte ético, que favorezca el crecimiento de valores, virtudes y capacidades

humanas, y ademas que sea percibido como tal.
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Cuadro 1. Organizaciones asociadas al desarrollo de la responsabilidad social

Tipo Requerimiento Finalidad :::‘ggczc: ’l'a
de organizacion ylo alcance de la RS P
social
Mayor autonomia relativa El ejercicio de la RS en las
.t instituciones estadales persigue ¢

Del Estado Control de gestion como finalidad 1a caisfacadn dol Teleologia

Gerencia social e comun

Complementacion con el

onsr::ﬁ::i)r/n?::;gn pera o Los miembros de estas instituciones

> asumen el compromiso del bien

Cooperacién comdn, a través de convicciones
Privada sin fines interinstitucional. Propes: Deontologia
de lucro

Fomacion deredes y | | oXer 2 de crécler normatio

funcionamiento en red. T N

Gerencia social

Solidaridad y equidad como

programa de goblemo. Encuentra justificacion a priori en un
Privada con fines Estrategias de crecimiento. principio de orden ulnlitanp. se hace Utilitaria
de lucro porque tiene consecuencias

Desarrollo y participacion favorables para la organizacion.

de sus miembros.

Fuente: Leonardo Schavartein (2003) La inteligencia social de las organizaciones

La responsabilidad social corporativa, desde el campo de actuacion de la gestion
del deporte, da igual desde que opcidn: publica, semipublica o privada, es ofrecer un
deporte ético, portador de los valores que aconsejaron su inclusién en los procesos
educativos de los siglos XIX y XX. Los desvios de la razon de ser del deporte, en aras de
criterios econdmicos o de otro tipo, tienen el mismo destino, o al menos la misma

tendencia, que las précticas abusivas medioambientales: la autodestruccion en funcion del
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cortoplacismo. Parece que la gestion del deporte tiene una importante responsabilidad

social corporativa.

Si hoy existe una imagen corporativa deteriorada esa es la que transmite la administracion:

la de sus gestores, los politicos y la de sus trabajadores, los funcionarios.

Perfil del gestor deportivo mexicano

Se puede decir que en algunos caso la funcion del educador fisico se convierte en
un asunto operativo, pero no llegan a desarrollarse todas las fases de este proceso, puesto
que no se generan correctamente la planeacion organizacional, la direccion, el control y la
evaluacion y es aqui donde nos ponemos a reflexionar sobre el perfil que el gestor
deportivo debiera tener en su area, teniendo en cuenta las posibilidades de desempefio que
se desarrollan en la docencia, el entrenamiento deportivo, la actividad fisica y salud y la
administracion deportiva, por lo tanto es necesario identificar el perfil para darle una

identidad al area correspondiente.

Podemos identificar las competencias con las que debe contar el gestor deportivo;
conocer el lugar que va a administrar, la mision y vision de la institucion ya sea publica o
privada en la que estd colaborando, conocer el personal o la mayoria del personal que
estard a su cargo, conocer el organigrama y funciograma de cada area, asi como conocer
lo que necesita cada cargo, a sus mandos medios y el perfil laboral de ellos, saber

comunicarse y tener un amplio conocimiento de cada 4rea administrativa.

Es importante conocer cada uno de estos puntos, asi como también entender como
operan los procesos administrativos, saber el que, como, cuando y el porqué de como
suceden los hechos en la operacion de un proceso, para con ello poder proponer mejoras

laborales en busca de la calidad de un buen sistema.

Hay que tener la capacidad de visualizar a futuro que puede suceder con la toma
de decisiones, tener entusiasmo por innovar actividades y que estas beneficien y agraden
a la sociedad. En necesario de cualquier gestor deportivo realizar un anélisis FODA y asi

poder calcular la viabilidad de nuevas actividades.
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Se dice que el gestor es quien hace que las cosas pasen en su organizacion, se
destacan dos tipos de gestores, los dirigentes y los funcionarios del deporte, con lo que
valdria también la pena preguntarse si habria que diferenciar el escenario de actuacion del
Educador Fisico en la administracion deportiva y con ello, las funciones y roles que alli

desempefiaria.

Las funciones son los roles de dirigente o funcionario en ellas se mencionan
algunas tareas que se debieran desarrollar en la organizacion deportiva, resumiéndolas en

la elaboracion de politicas, programas, presupuestos, servicios, eventos, entre otros.

Es pertinente afirmar que el rol principal del gestor deportivo pasa esencialmente
por su papel de estratega, humanista y técnico en el manejo de los recursos con que cuenta
y lo mas importante... potencializar al maximo al talento humano, quien en definitiva es
quien hace que las cosas pasen en su organizacion, acercandolo de esta manera a su

caracterizacion de corte gerencial.

Debemos tener en cuenta la importancia del gestor ya que este lleva el rol de
cumplir como un administrador, Bernardo Blejmar comenta que “gestionar es hacer que
las cosas sucedan” (Blejmar, 2006), pues recae el funcionamiento de toda la organizacion

en el gestor.

Como lo mencionamos anteriormente el gestor debe de satisfacer la demanda de
las partes interesadas de la organizacion de manera que actie con criterio en la gestion del
deporte, conociendo asi las relaciones del mercadeo deportivo, las relaciones con su
publico objetivo, con los medios y dominar la gestion de su organizacion deportiva para
tener una eficacia y eficiencia en los eventos deportivos en el ambito local, nacional o

internacional. Acosta (2005) propone:
e Instaurar e implementar un plan de actividades

e Determinar la estructura de su organizacién deportiva y los departamentos,
secciones o unidades necesarias para poner en practica y cumplir en su totalidad

con los planes aprobados por la organizacion.

e Dirigir y motivar a la gente.
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e Lidiar con factores internos, como las fuerzas y debilidades inherentes al deporte
mismo, sus empleados, clubes, ligas, equipos nacionales, miembros y situaciones

que surjan cotidianamente, entre otros.

e Hacer frente a los factores externos, entre los cuales se incluyen las oportunidades
y amenazas generadas por situaciones fuera del control de la organizacion, el
calendario de otros deportes, la actitud de los patrocinadores, el contexto social y

el apoyo politico, entre otros.
e Controlar la organizacion.
e Tomar decisiones.

e Mejorar la comunicacion, realizar actividades de promocion y relaciones publicas,

y llevar a cabo programas para la colecta de fondos.
e Trabajar con los medios de comunicacion.

e Entender el significado del liderazgo. Pag. 11 (Acosta Hernandez, 2005)

Diferentes autores hablan de que el perfil del gestor debe estar constituido por
circunstancias y mecanismos relevantes a la organizacion, asi como también tener las
debidas habilidades gerenciales teniendo sus planeaciones, ejecuciones, seguimientos y la

evaluacion de los proyectos deportivos.

En la reciente tesis de Burgos Gil, M. A. (2022), se habla sobre el perfil del gestor en
un centro fitness, lo cual, su principal prioridad es disponer una plantilla formada y
motivada que marque como experiencia positiva la asistencia de sus clientes. Antes de
analizar las acciones de los gestores, se debe conocer quien, y como gestiona los
trabajadores, es decir, quien o quienes toman las decisiones, como se relacionan entre
ellos, qué formacion tienen y otros factores que van a determinar los resultados. Se dice
que ademas en el perfil del gestor deportivo, influye la forma de organizacion entre la
persona que ejerce direccion del centro y sus colaboradores. Se pretende conocer la
estructura organizacional de los centros privados y estudiar si hay correlacion con otras

variables, como el tamafio, la localizacion o la pertenencia a una cadena de centros fitness.
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Por lo cual se entiende que el gestor consiste crear y mantener un ambiente sano para
que sus trabajadores se desempefien de manera coordinada y asi, puedan realizar las tareas
y funciones debidas, con el fin de obtener los objetivos que se establecen, ya que, como
anaden otros autores, la gestion deportiva abarca diversos aspectos especializados
relacionados con la direccidn, funciones de gerencia, marketing deportivo o incluso la
consultoria deportiva (Aragén, 1991;Chelladurai y Chang, 2000; Dorado, 2006; Peiro et

al., 1995), son cada vez mas areas distintas a las que el gestor deportivo tiene que atender.

Calidad percibida de los servicios en los centros deportivos

Durante los ultimos afios los gestores deportivos se han preocupado por mejorar la
eficiencia y eficacia de los servicios que prestan en las instalaciones deportivas. Por tanto,
es necesario adaptarse al entorno de hoy en dia y mejorar en los servicios de los centros
deportivos para que cada vez sean mas eficaces, rentables, competitivos y atractivos para
todo tipo de usuarios, asi mismo (Martinez-Tur, Peiré y Ramos, 2001) mencionan que
conocer la calidad del servicio y los modelos existentes, ofrecen informacion para disefar

tecnologias de gestion que permitan una mecanica y dindmica organizacional eficaz.

Conocer como evaluan los clientes los servicios y bienes ofrece informacion muy
util para mejorar la gestion de las instalaciones y servicios deportivos (Calabuig, Turco,
Gomez y Crespo, 2009). La calidad para cualquier organizacion deportiva es un camino
hacia la evolucion, considerando las demandas y necesidades de la sociedad; por un lado,
permite mejorar los procesos en cada area de la organizacion y, por otro lado, mejorar la

prestacion de los servicios que se ofrecen en la organizacion (Gallardo y Dorado, 2005).

Calidad segtin la Real Academia Espaiiola (2008) es una de las circunstancias o
caracteres, naturales o adquiridos, que distinguen a las personas o a las cosas, (Crosby
1988) entendio por calidad la conformidad con los requerimientos. Por lo cual entendemos
que calidad es calidad del trabajo, del servicio, de la gente, del sistema, de los objetivos,

de la informacién, del proceso etc.

Para completar la calidad de servicio, Brady y Cronin (2001) desarrollan una

solucion tridimensional (figura 2) , entienden que resulta mas completo y asi definen la
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calidad de los servicios a través de tres dimensiones: la calidad de interaccion, la calidad

del entorno y la calidad del resultado .

e (alidad de Interaccion, consiste en las actitudes de los empleados, el
comportamiento entre empleado y cliente, y la formacion de los profesionales que
ofrecen el servicio.

e Calidad de Entorno, se centra en el disefio de las instalaciones y condiciones
ambientales, y los factores sociales.

e Calidad de Resultado, se desarrolla en los subdimensiones de tiempo de espera,
elementos tangibles y utilidad. Se refiere a los beneficios para el cliente o el

resultado del servicio recibido.

( Calidad del Servicio W

Calidad de la Calidad del Calidad del
interaccion entorno resultado
A 4
i ) Experiencias y
Relacion cliente- Elementos . )
AR : T satisfaccion del
organizacion tangibles y fisicos i
L ) \_cliente tras el uso )
Actitud Condiciones entorno Tiempo de espera
Comportamiento Diseno Tangibles
Formacion Factores sociales Utilidad

Figura 2. Modelo tridimensional de Brady y Cronin (2001)

El concepto de calidad de los servicios se encuentra entre dos tendencias (Duque,

2005):
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e (alidad objetiva, entendida o enfocada desde la perspectiva del productor.

e (alidad subjetiva, definida o entendida por el consumidor del servicio.

Por otra parte, las entidades deportivas que aspiren a mejorar su sistema de gestion
deben tener la capacidad para dar respuestas de forma eficaz y eficiente a las necesidades,
motivaciones e intereses de los diferentes actores sociales que intervienen (Morquecho,

Morales, y Medina, 2013).

Antecedentes de otros estudios

Aparicio et al. (2016), en su estudio: “Satisfaccion de usuarios de dos clubes de
padel de Cartagena (Region de Murcia)” nos resumen que su proposito fue determinar la
satisfaccion de los usuarios de dos clubes de padel de Cartagena (Region de Murcia,

Espafia) tal y como nos dice el nombre del estudio.

Se ha elegido la realizacion de dicho estudio acerca de la satisfaccion de usuarios
como herramienta a través de la cual vislumbran claramente las debilidades mas comunes
de las empresas. Asi pues, el estudio de satisfaccion de los usuarios de instalaciones
deportivas es algo que se viene haciendo desde hace afios, con el objeto de mejorar la

calidad integral de las mismas y asi satisfacer a los clientes que hacen uso de estas.

Su objetivo es determinar la satisfaccion de los usuarios de diferentes clubes de
padel a fin de poder diagnosticar las debilidades mas comunes, para asi, minimizar las
deficiencias entre lo que son las expectativas del usuario y lo ofertado por parte de las

empresas.

Para conseguir este objetivo, se llevo a cabo una encuesta a 36 sujetos (16 mujeres
y 20 hombres) de entre 20 a 55 afios, utilizando como instrumento la Escala de percepcion
de organizaciones deportivas (EPOD). Este instrumento estd compuesto por cuatro
dimensiones: 1. Técnicos, 2. Instalaciones y Material, 3. Actividades, 4. Imagen de la

Organizacion.

Concluye que:
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e Las dimensiones mejor valoradas fueron la de Técnicos y la de Imagen de
la organizacion.

e Los resultados fueron similares a los de otros estudios previos, en los que
también se observo que los apartados mejor valorados eran los mismos.

e Los clubes de padel deberian centrar sus esfuerzos en mejorar la gestion
del resto de dimensiones: Instalaciones y Material, Actividades.

e Los monitores deberian realizar una planificacion mas profunda de sus
clases y mas individualizada.

e Se propone originalidad en las futuras actividades.

e Debido al cierto desacuerdo en la relacion calidad precio de las
competiciones y del alquiler de las pistas se propone un precio ligeramente

mas bajo.

Baez Lizarazo (2021) en su estudio: “Evaluacion de la satisfaccion e instalaciones
en las escuelas de formacion deportiva, desde la perspectiva de los padres de familia”,
resume que: el objetivo principal de este estudio fue evaluar la percepcion de satisfaccion
y calidad de instalaciones el servicio en las escuelas de formacion deportivas avaladas por
el Instituto Distrital de Recreacion y Deporte (IDRD) en Bogota-Colombia, por parte de
las madres y padres de familia de nifios entre los 6 y 13 afios. Se plantea un enfoque
cuantitativo de disefio no experimental con una muestra de 514 padres de familia de nifios
practicantes de los diferentes deportes ofertados por las escuelas deportivas. Se realizo
una evaluacion mediante el cuestionario (EPOD2) en donde se analizaron las siguientes
dimensiones: satisfaccion del cliente e instalaciones deportivas. Los resultados indicaron
un balance positivo hacia la satisfaccion en relacion con la organizacion y actividad que

realiza.
Concluye que:

e Los padres y madres de familia se encontraron inconformes frente a las

condiciones en las que se presenta el servicio deportivo.
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e La satisfaccion del cliente demuestra un balance positivo en donde el
deporte en conjunto como individual concuerdan su leguaje de excelencia
frente a variantes como material, actividades, profesores, precio, y demas.

e En cuanto a las instalaciones deportivas disponen de los requerimientos
minimos.

e Por ultimo, identifica la herramienta EPOD2, como una buena estrategia
de implementacion en evaluacion de la calidad de diferentes dimensiones
o categorias empleadas para cualquier tipo de centro deportivo o institucion
que lo requiera, por sobre todo de una sencilla aplicacidon, con fines
aplicados de forma periddica por los responsables de las instituciones y que

resulte en beneficio a los clientes del servicio prestado.
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CAPITULOII.

METODOLOGIA
Disefio
Se realiz6 un estudio descriptivo y observacional, a través del cual se describe la
situacion de los atletas y el personal de la unidad deportiva. Segin Tamayo y Tamayo M.
(2004), en su libro Proceso de Investigacion Cientifica, la investigacion descriptiva

“comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la

composicion o proceso de los fendmenos.

Poblacion

La poblacion objetivo esta conformada por los atletas, entrenadores y personal de

la instalacion deportiva del CERE2.

Para nuestro estudio se consideran como poblacion de estudio toda persona que
practique actividad fisica dentro de nuestra instalacion y en el area que les corresponda,

asimismo a los trabajadores que laboran dentro del centro deportivo.

La poblacion estd conformada por un total de 537 usuarios de las diferentes actividades
deportivas que oferta el CERE2, en lo que respecta al recurso humano conforma un total

de 57 trabajadores en los diferentes niveles.

Muestra

Los participantes de este estudio fueron 240 usuarios y 24 trabajadores
correspondientes al recurso humano tanto entrenadores, administradores, personal de

limpieza y mantenimiento de la instalacion deportiva CERE2.

Criterios de inclusion

1. Trabajadores de la unidad deportiva

2. Atletas de los diferentes deportes
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3. Personas que practican actividad al aire libre

Criterios de exclusion

1. Padres de familia

Criterios de eliminacion

1. Personas, atletas o trabajadores que hayan respondido la mitad, sin leer, etc.

Consideraciones éticas

Se acat6 lo dispuesto en el Informe de Belmont (1979), que permite la proteccion
de los sujetos humanos. De acuerdo con el inciso B. Principios éticos basico, se tiene el
respeto por las personas al ser tratadas como agentes autdbnomos capaces de deliberar
acerca de sus metas y deseos. Se respetan sus condiciones y se protegen del dafo,
asegurandonos de su bienestar todo esto bajo el principio de beneficencia. Durante el
disefio y en el transcurso de la investigacion, tuvimos equidad en la distribucion de las

encuestas tratando de tener justicia con todos los participantes.

Segun el inciso C. Aplicaciones, se les dio la informacién verbal sobre las
encuestas y asi, la participacion en el estudio fue voluntaria de tal manera que aceptaron
participar en el estudio. Se aclar6 que podian retirarse en cualquier momento del estudio
si asi lo decidieran, sin que esto causara represarias o alguna sancion. De acuerdo al punto
nimero 2. Valoracion de riesgos y beneficios, el estudio se considero una investigacion
sin riesgo, debido a que se valord y se asegurd previamente, que las preguntas realizadas
en el instrumento, no causara ningln dafio fisico, emocional, espiritual o social para los

sujetos seleccionaos en la muestra de investigacion.
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Instrumento
A continuacion, se describen los instrumentos utilizados en el estudio.

Se utiliz6 el cuestionario EPOD2; se considera una fuente fiable y valida, ya que
ha sido aprobada por diferentes grupos de usuarios, confirmando su acreditacion para la
ejecucion e investigacion actual (Nuviala, Grao-Cruces, Tamayo, Nuviala, Alvarez y

Fernandez-Martinez, 2013; Nuviala et al., 2017).

Dicho cuestionario se aplico en el transcurso de tres dias para asi, lograr encuestar
a la mayor cantidad posible de usuarios de la unidad deportiva que van desde visitantes
hasta jefes de departamento, gracias a esto podremos saber la cantidad de los usuarios de
la unidad, sus edades, el deporte que practican, como perciben la instalacion y el trato de

los entrenadores, entre otras cosas.

Este instrumento consta de 25 items en total. Mide la calidad percibida (20 items),
la satisfaccion (4 items) y el valor percibido (1 item). En la escala de calidad percibida y
satisfaccion se contemplan los siguientes factores; técnicos (cuatro referentes al monitor
deportivo), instalaciones (tres a las areas deportivas), material (tres al equipamiento),
actividades (cinco a la actividad deportiva), imagen (tres a la comunicacién), personal de

servicio (dos al personal de servicio), valor percibido (un item); y satisfaccion (cuatro).

La confiabilidad interna del cuestionario, al haber sido medida en campo, se midid
mediante el o de Cronbach, resultando un valor de 0,933 para la escala de calidad
percibida y 0,937 para la escala de satisfaccion. Se agregaron varias preguntas
sociodemograficas con el objetivo de recopilar conocimientos sobre la organizacion en la

que se realizaban las actividades fisicas (Tabla 1).
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Tabla 1

Confiabilidad interna Alfa de Cronbach

Escala a N de elementos
Monitor 0.969 4
Instalaciones 0.856 3
Material Deportivo 0.930 3
Actividades 0.939 5
Comunicacion 0.864 3
Personal de la organizacion 0.772 2

Procedimiento
La investigacion se planeo en diferentes fases que se describen a continuacion:

e Fase 1. Autorizacion. Se asistid al CERE 2, con la finalidad de reunirse con los
directivos para asi, explicar los objetivos del estudio y solicitar la autorizacion de
forma escrita al gerente del patronato de Cerralvo y al coordinador de deportes
para aplicar los cuestionarios (Anexo 2).

e Fase 2. Informacion. Se acudi6 al centro deportivo y se solicitd informacion sobre
la poblacién de usuarios que estan inscritos y del personal que labora en la
institucion. Dicha informacion, incluyod el numero de usuarios y trabajadores que
y asi se pudo identificar la poblacion.

e Fase 3. Trabajo de campo: Medicion base. Se procedid a la recoleccion de datos
en el mes de abril del 2022 en el area de deportes, mediante los cuestionarios de

trabajadores y usuarios anteriormente mencionados en el dia estipulado.
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Previo a la entrega de los cuestionarios, se les explicé de manera clara y sencilla cual
era el propdsito del estudio, los instrumentos de recoleccion y el tiempo para contestarlos,
asi como también, lo cuan importante es su participacion. Asi mismo se les informé que
la recoleccion de los datos es andnima y confidencial. Se les pidid contestar
personalmente, verificar el completo llenado y enviar el cuestionario ya que se realizd

mediante Google forms.

Posteriormente, el autor del estudio permanecié cerca, con el fin de supervisar y/o
resolver las dudas que los participantes pudieran tener durante el cuestionario. Al finalizar
el cuestionario, se les agradecid por su tiempo dedicado y participacion, se reiterd la

confidencialidad y privacidad de la informacion obtenida.

e Fase 4. Captura de datos. Los datos obtenidos fueron codificados, capturados y
procesados de forma manual con el programa estadistico IBM Statistical Package
for the Social Siences (SPSS) version 21.

e Fase 5. Analisis de los datos obtenidos mediante los paquetes informaticos SPSS

21 y AMOS 21, através de estadistica descriptiva e inferencial.

Participantes usuarios

En este estudio participaron un total de 240 usuarios de servicios deportivos del
CERE 2 (Centro Regional de Desarrollo Deportivo 2) la unidad deportiva de Patronato de
Cerralvo La edad media fue de 14,7208 afios (DT 4,56945). Prevaleciendo el sexo
masculino con un 55.4% (n=133) y el sexo femenino 44.6% (n=107). La mayor parte de

los usuarios tienen una formacion basica (Tabla 2).
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Tabla 2

La formacion profesional de los usuarios

Grado académico Frecuencia Porcentaje
Medio Superior (Preparatoria) 35 14,6
Posgrado 2 ,8
Primaria 65 27,1
Secundaria Obligatoria 134 55.8
Superior (Licenciatura) 3 1,3
Técnico 1 4
Total 240 100,0

La ocupacion mas habitual entre los usuarios es la de estudiante. Son muy pocos

los desempleados y trabajadores que asisten a este tipo de servicios (Tabla 3).
Tabla 3

Ocupacion de los usuarios de servicios deportivos

Frecuencia Porcentaje

Desempleado 1 4
Estudiante 231 96,3
Trabajo 8 33
Total 240 100,0
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El tiempo medio que los usuarios de estos servicios deportivos municipales estan

realizando actividades fisico deportivas es de 164.08+37.394 min. por sesion (Tabla 4).

Tabla 4

Tiempo dedicado a realizar Actividad Fisico Deportiva por sesion

Tiempo Frecuencia Porcentaje

1 hora y 30 min 1 4

2 horas 82 34,2

3 horas 135 56,3

3 horas y 30 min 1 4

4 horas 20 8,3

40 minutos 1 4
Total 240 100,0

La frecuencia de practica de actividad fisico deportivo semanal es de 4 o mas veces

por semana (Tabla 5).
Tabla 5

Tiempo dedicado a realizar Actividad Fisico Deportiva por sesion en funcion de la

frecuencia semanal

Tiempo Frecuencia Porcentaje
3 veces por semana 96 40,0
4 0 mas veces por semana 140 58,3
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4 veces por semana 4 1,7

Total 240 100,0

El deporte y/o la actividad que mas practican en el centro deportivo es la

Halterofilia (Tabla 6).
Tabla 6

Deporte y/o actividad realizada en el centro deportivo

Deporte Frecuencia Porcentaje
Atletismo 41 17,1
Béisbol 39 16,3
Caminata 1 4
Futbol 27 11,3
Gimnasio 1 4
Halterofilia 80 333
Luchas 20 8,3
Softbol 9 3,8
Voleibol 22 9,2

Total 240 100,0




Participantes trabajadores

Para identificar el grado de satisfaccion laboral, se utilizd el cuestionario de
satisfaccion S 20/23 (Melid y Peiro, 1989). Este cuestionario ha sido disefiado para obtener
informacion con respecto a la satisfaccion de los técnicos y tiene una estructura de cinco
secciones: la primera es la Satisfaccion con la supervision, con seis items (13, 14, 15, 16,
17 y 18), seguido de la Satisfaccion con el ambiente fisico, con cinco items (6, 7, 8,9 y
10), la Satisfaccion con las prestaciones percibidas, con cinco items (4, 11, 12, 22 y 23),
Satisfaccion intrinseca del trabajo, con cuatro items (1, 2, 3 y 5) y la Satisfaccion con la
participacion, con tres items (19, 20 y 21) con un total de 23 items que se responden a
través de una escala de Likert que va desde 1 (muy insatisfecho) hasta 7 (muy satisfecho).

La fiabilidad de la escala, medida con alfa de Cronbach, fue de .951
Analisis de datos

Una vez aplicados ambos instrumentos de recoleccion de la informacion, los datos
obtenidos fueron procesados con el programa estadistico Statistical Package for the Social
Siences (SPSS) version 21, por cuanto la informacion que arrojara sera la que indique las

conclusiones a las cuales llega la investigacion.
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CAPITULO I11.

RESULTADOS

En primer lugar, se analizaron los resultados obtenidos entre las variables de
analisis en la matriz de correlacion (Tabla 7). En cuanto a los coeficientes de correlacion
son débiles, se observa que la variable edad incide negativamente en la satisfaccion con
las instalaciones y con la organizacion e incide positivamente en la satisfaccion con las

actividades y satisfaccion general.

Se puede observar dentro de las correlaciones de los coeficientes, que hay una
correlacion de interpretacion muy baja entre el monitor con el material deportivo, quiza
tenga que ver porque el monitor necesita del material deportivo para poder ejecutar cada
una de las actividades planteadas, ellos son los encargados de utilizar adecuadamente el

material deportivo para asi, poder continuar adecuadamente los futuros entrenamientos.

La siguiente correlacion es interpretada baja y la encontramos entre las
instalaciones y la satisfaccion, esto nos indica que los usuarios estdn satisfechos con las
instalaciones deportivas. Por ultimo, tenemos una correlacion entre el monitor y la
comunicacion con un coeficiente de .046 y una interpretacion moderada, debido a que
cada uno de los monitores o personal del recurso humano tiene una comunicacién efectiva
y asertiva en el trato con los usuarios, siento entendible el leguaje que utilizan a la hora de

impartir los entrenamientos, resolver dudas, compartir informacion, etc.
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Tabla 7

Correlaciones de la escala de medicion de la calidad de servicio percibida y la

satisfaccion del usuario.

Personal de

Valo Monito Instalacion Mateqal Actividad  Comunicaci la Satisfaccio Call.da'd
deportiv X L percibid
r r es es on organizaci n a
0 on
Correlacio
nde 1 ,557 ,288 ,628 ,764 ,575 ,646 ,715 ,778
Pearson
Valor Sig.
(bilateralz ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
)
N 240 240 240 240 240 240 240 240 240
Correlacio
nde ,557 1 ,656 ,158 , 734 ,129 ,651 ,386 719
Pearson
Monitor Sig.
(bilateral) 090 1000 014 ,000 046 ,000 ,000 ,000
N 240 240 240 240 240 240 240 240 240
Correlacio
nde 288  ,656 1 ,123 ,404 ,088 ,280 ,148 ,562
Pearson
Instalaciones  Sig,
(bilateral) ,000 ,000 ,056 ,000 ,176 ,000 ,022 ,000
N 240 240 240 240 240 240 240 240 240
Correlacio
nde ,628 158 ,123 1 ,600 773 ,622 ,803 ,750
Material Pc?arson
deportivo Sig.
(bilateral) ,000 ,014 ,056 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 240 240 240 240 240 240 240 240 240
Correlacio
nde 764 734 ,404 ,600 1 571 ,829 ,775 918
Pearson
Actividades  Sig.
. ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
N 240 240 240 240 240 240 240 240 240
Correlacio
nde 575,129 ,088 773 571 1 ,483 ,651 ,707
Ie . . Pearson
omunicaci )
on Sig.
,000 ,046 ,176 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

(bilateral)
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Personal de
la
Organizacid
n

N 240 240 240

Correlacio

nde 646,651 ,280
Pearson

Sig.

(bilateral) 000 000 000

240

,622

,000

240

,829

,000

240

,483

,000

240

240

,785

,000

240

,827

,000
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N 240

Correlacio
nde 715
Pearson
Satisfaccion .
Sig. 000
(bilateral)
N 240
Correlacio
nde 778
Pearson
Calidad
percibida Slg. 000
(bilateral)
N 240

240

,386

,000

240

,000

240

240

,148

022

240

,562

,000

240

240

,803

,000

240

,750

,000

240

240

775

,000

240

918

,000

240

240

,651

,000

240

,707

,000

240

240

,785

,000

240

,827

,000

240

240

240

,789

,000

240

240

,789

,000

240

240

Al comparar la valoracién que los usuarios otorgan a la calidad percibida y a las

dimensiones, puede verse que el monitor es quien mejor valoracion tiene en la media, asi

como el valor y el personal de la organizacion, sin embargo, el material y la comunicacion

son las dimensiones que tienen una valoracién media mala, por otro lado, las actividades

y la satisfaccion del centro no estdn mal valoradas por los usuarios, la dimension de

calidad percibida e instalaciones no los tienen del todo conformes (Tabla 8).
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Tabla 8

Valoracion de la calidad y sus dimensiones. Media, desviacion tipica.

Factores Media Desviacion tipica
Monitor 4.58 .85
Instalaciones 3.86 .96
Material Deportivo 3.08 1.27
Actividades 4.19 73
Comunicacion 3.19 1.12
Personal de la organizacion 4.25 .67
Satisfaccion 4.12 .83
Calidad Percibida 3.91 .69
Valor 4.38 71
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Resultados de trabajadores

Para identificar el grado de satisfaccion laboral, se utilizo el cuestionario de
satisfaccion S 20/23 (Melid & Peiro, 1989). Este cuestionario ha sido disefiado para
obtener informacion con respecto a la satisfaccion de los técnicos y tiene una estructura
de cinco secciones: la primera es la Satisfaccion con la supervision, con seis items (13,
14, 15,16, 17 y 18), seguido de la Satisfaccioén con el ambiente fisico, con cinco items (6,
7, 8, 9 y 10), la Satisfaccion con las prestaciones percibidas, con cinco items (4, 11, 12,
22 y 23), Satisfaccion intrinseca del trabajo, con cuatro items (1, 2, 3 y 5) y la Satisfaccion
con la participacion, con tres items (19, 20 y 21) con un total de 23 items que se responden
a través de una escala de Likert que va desde 1 (muy insatisfecho) hasta 7 (muy

satisfecho). La fiabilidad de la escala, medida con alfa de Cronbach, fue de .951

Al realizar los analisis estadisticos de 24 trabajadores del CERE 2 (Centro
Regional de Desarrollo Deportivo 2), se obtuvieron resultados que nos muestran que la
edad media, mediana y moda es de 31, esto nos indica que son varias las personas con un
rango de edad igual, identificando un valor de edad minima de 24 y un valor de edad

maximo de 43 con una edad media de M=31.62 (DT=4.83).

En cuanto al género, tenemos un porcentaje del 70.8 % son del género masculino
y una frecuencia de 17 trabajadores dicho, y un porcentaje de 29.2 % del género femenino

y una frecuencia de 7 trabajadoras, como se muestra en la Tabla 9.

Tabla 9

Descripcion de la frecuencia por género

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 17 70.8
Femenino 7 20.2
Total 24 100
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Respecto a los estudios, los resultados de la tabla 9 nos indican que el 58.3 % de
trabajadores de CERE 2 cuentan con la Preparatoria (Medio superior) concluida
obteniendo una frecuencia de 14, por otro lado, se cuenta con un 12.5 % de trabajadores
que terminaron solo la secundaria con una frecuencia de 3, estos mismos datos los
obtuvieron de igual manera los que concluyeron la Licenciatura en Actividad fisica y
deporte y afines. Por ltimo, se obtuvo una menor frecuencia para aquellos que cuentan
con Licenciatura y Posgrado con el total de 2 para cada variable, obteniendo un 8.3% por

igual (Tabla 10).
Tabla 10

Grado de estudios de los trabajadores

Formacion académica Frecuencia Porcentaje
Secundaria obligatoria 3 12.5
Medio superior (Preparatoria) 14 58.3
Superior (Licenciatura) 2 8.3

Superior (Licenciatura en

Actividad fisica y deporte y 3 12.5
afines)

Posgrado 2 8.3
Total 24 100

Se cuentan con seis areas de trabajo (Tabla 11), en las cuales los resultados nos
indican que 10 trabajadores se encuentran laborando en la categoria de Coordinador/a de
actividades y monitor obteniendo un porcentaje mayor a las demas areas con 41.7%; le

siguen 7 trabajadores en el area de Servicio de mantenimiento con un porcentaje de 29.2%;
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continuan 4 trabajadores en el area de Servicio de limpieza de las instalaciones con un
porcentaje de 16.7% y por ultimo se obtienen los mismos resultados para las areas de
Monitor, Servicio de administracion/recepcion, Servicios de gestion de las instalaciones

con 1 trabajador por categoria y un porcentaje del 4.2%.

Con los ultimos resultados podemos darnos cuenta de que en esta empresa
deportiva les faltan trabajadores en estas ultimas areas ya que solamente cuentan con un

trabajador para sus respectivas actividades/responsabilidades.

Tabla 11

Ocupacion de los trabajadores

Categoria Profesional Frecuencia Porcentaje

Monitor 1 4.2

Coordinador/a de actividades y

) 10 41.7

monitor
Servicio de mantenimiento 7 29.2
Servicio de limpieza de las

4 16.7
instalaciones
Servicio de administracion/recepcion 1 4.2
Servicios de gestion de las

1 4.2
instalaciones
Total 24 100

Con el objetivo de medir la satisfaccion de los trabajadores, se analizaron los

resultados del cuestionario S20/23 con una estructura de 5 secciones que se muestran en

la tabla 12.
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Tabla 12

Medias, desviaciones estandares de la escala del cuestionario S20/23

Dimension Media  Desv. Desviacion
Supervision 6.42 .62
Ambiente Fisico 6.32 .65
Prestaciones percibidas 6.17 .63
Intrinseca del trabajo 6.60 43
Participacion 6.08 .67

Los resultados de cada factor nos indican que estan conformes con la Satisfaccion
intrinseca del trabajo al realizar las cosas en las que ellos destacan, le permite sobresalir,
ademas de proporcionar satisfaccion al conseguir los objetivos y las oportunidades que le
ofrece haciendo lo que les gusta, identificando una media de 6.6042, esto nos indica que
es la mejor valorada. Asi mismo, los trabajadores estan conformes de igual manera con
la supervision que nos arroja una media de 6.4236, lo cual nos dice que la supervision de

los jefes a cargo brinda un buen trabajo a sus trabajadores.

Por otro lado, se observa con un grado de valoracion bueno a la estructura de
Ambiente fisico con un total de la media de 6.325, que nos muestra que se cuenta con una
buen entorno y espacio fisico, buena iluminacion, limpieza e higiene, etc. Por ultimo, la
estructura con menor satisfaccion es la de Participacion con una media de 6.0833, esto nos
indica que no estdn del todo conformes con su participacion en las decisiones de la

empresa o de su area de trabajo mostrandose insatisfechos.
Los resultados muestran mayores medias de grado de satisfaccion en el trabajo con:

e Satisfaccion intrinseca del trabajo (6.6042)

e Satisfaccion con la supervision (6.4236)
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e Satisfaccion con el ambiente fisico (6.3250)

Mientras que las medias con menor grado de satisfaccion en el trabajo son:
e Satisfaccion con las prestaciones percibidas (6.1750)

e Satisfaccion con la participacion (6.0833)
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CAPITULO IV.

DISCUSION

Desarrollamos a continuacion la discusion de los objetivos especificos mas
relevantes, integrando la toma de datos y comparandolos con estudios similares de la

satisfaccion de los trabajadores y la calidad percibida en los usuarios.

El primer objetivo es determinar la supervision del CERE2 del recurso humano del
municipio de Cerralvo. Los resultados nos muestran que la mayoria del personal de trabajo
se encuentran satisfechos en la supervision por parte de sus superiores. Resultados
coincidentes con otros estudios en trabajadores de Huaman, (2018) por lo cual, la mayoria

de los encuestados demuestran estabilidad en que la supervision es satisfactoria.

Por otro lado, Zufiiga (2018),demuestra que la satisfaccion por la supervision tiene
un nivel de satisfaccion de muy satisfecho con el 37.5% del personal encuestado, seguido
del 37. Que manifiesta estar bastante satisfecho, esto quiere decir la manera en que los

superiores jerarquicos valoran el trabajo realizado.

Determinamos que el ambiente fisico de trabajo del CERE2 al igual que la seccion
anterior, tiene a los trabajadores satisfechos, pues consideran que las instalaciones cuentan
con limpieza, buena higiene y salubridad, la iluminaciéon y oxigenacion influye
favorablemente. Al determinar la satisfaccion intrinseca en los trabajadores del CERE2
analizamos con el cuestionario S20/23 que es el nivel mas satisfactorio de todos con una
media de 6.6042 Asi mismo, lo mencionado anteriormente se puede corroborar con el
trabajo de investigacion de Duarte (2014), en donde llegd a la conclusiéon que sus
trabajadores muestran una satisfaccion en el trabajo intrinseco, actividades, etc.,
confirmando también que la empresa ofrece condiciones estandares de trabajo las cuales

les permiten estar conformes en sus puestos laborales.

El objetivo de prestaciones percibidas es uno de los mas bajos que produce el
personal del CERE2, lo cual Soto y Gonzalez (2018) concuerda en su estudio al realizar
una investigacion de satisfaccion laboral del personal asistencial de varias instituciones de
salud publica en Huelva, Espafia, donde la escasa sensacion de competencia profesionaly el
alto nivel de monotonia laboral son los que producen menos satisfaccion laboral.
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Por parte de los objetivos de los usuarios es determinar la calidad percibida, la
satisfaccion de los usuarios y el valor percibido, los datos del estudio nos muestran una
media de 4.5885 de calidad percibida en la dimension de monitor, siendo la puntuacidon
mejor valorada. De la misma manera, Robles et al., 2022 utilizando el mismo instrumento
en su estudio sobre la calidad, satisfaccion y valor percibido en usuarios de servicios
deportivos en México nos dice que los atributos relacionados con el recurso humano, lo
que es especialmente el entrenador y personal de la organizacion fueron los que
obtuvieron las valoraciones mas altas al igual que nuestro trabajo; estos datos coinciden
con los estudios de Calabuig et al., (2008), Nuviala, Pérez-Ordés, Boceta, Grao-Cruces,
Nuviala y Gonzalez (2012), Reyes-Robles (2018), Ruiz-Alejos (2015). Obtuvo diferente
resultado Calabuig, Burillo, Crespo, Mundina y Gallardo (2010), ya que en su estudio
examina las percepciones de espectadores y participantes de competiciones deportivas, y
el valor percibido, en relacion con la calidad percibida y satisfaccion general es el

constructo que peor registro presenta.

De igual forma, nos encontramos con las dimensiones de material deportivo y la
comunicaciéon con una menor puntuacion dejando con menor puntuacion al material
deportivo que es la dimension peor valorada, no se han encontrado estudios similares con
nuestra variable con menor puntuacion en los ultimos cinco afios, en el estudio de Robles
et al., (2022) encontramos diferencias ya que son las instalaciones las que obtienen la
valoraciéon mas baja, coincidiendo con Garcia, Vegara, Lopez y Diaz (2016); Nicolas-
Lopez y Escaravajal-Rodriguez (2019); Nuviala et al. (2008); Sanchez, Gonzalez, Lopez
y Diaz (2017).

A continuacion, se ha estudiado los coeficientes de correlacion y se observé que
son débiles en la variable edad e incide negativamente en la satisfaccion con las
instalaciones y con la organizacion, incidiendo positivamente en la variable de satisfaccion
con las actividades y satisfaccion general. Los resultados no son coincidentescon los de
otros estudios como los de Dorado (2021) que, respecto a la edad, existe correlacion
positiva con las dimensiones de técnicos, personal de servicios y actividades y correlacion
negativa entre la edad y la valoracion del material. Esta diferencia puede estar relacionada

con el comportamiento de las relaciones entre ellos. La poblacion
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participante de Dorado (2021) el 55.7% son mujeres y en este trabajo marca al sexo
femenino con un 44.6% (n=107) y prevaleciendo al sexo masculino con un 55.4%

(n=133), mientras que Nuviala et al. (2015) cuenta con un 66% del sexo masculino.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

Las conclusiones obtenidas en este trabajo nos indican que los trabajadores y
usuarios del Centro Regional de Desarrollo Deportivo 2 del municipio de Cerralvo, Nuevo
Leon presentan valoraciones positivas respecto a la satisfaccion percibida, al servicio,

instalaciones, y especialmente con el recurso humano.

Este trabajo cumpli6 su objetivo al medir la satisfaccion laboral percibida en cada
nivel jerarquico, resolviendo los factores que deben ser motivados para mejorar en ellos,
resultados los cuales fueron validados con el Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23
de (Melid y Peiro, 1989) con el cual se mostr6 que la estructura que mas produce
satisfaccion laboral es la satisfaccion Intrinseca del trabajo, siguiendo con un grado de
satisfaccion similar la estructura de satisfaccion de Supervision, encontrando en tercera
satisfaccion de trabajadores a la satisfaccion de Ambiente fisico. Podemos afirmar que la
gestion en el CERE 2 influyé positivamente en los trabajadores ya que se sienten
completamente satisfechos con las actividades que realizan, la supervision de sus

supervisores y estan de acuerdo en el ambiente fisico de la instalacion.

Podemos indicar que los siguientes datos fueron validados con el Cuestionario
EPOD 2 (Nuviala et al., 2017) que los usuarios tienen una percepcion muy positiva al
servicio recibido, siendo el monitor el elemento mejor valorado, seguido por el valor y el
personal de la organizacion, esto nos quiere decir que los usuarios valoran la calidad de
entrenadores que tiene el CERE 2, afirmando su capacidad como monitores para
brindarles un buen servicio a cada uno de sus usuario, asi como con el recurso humano
que es el personal fundamental para que el centro sea mas agradable, por lo que forman
parte fundamental y esencial en el desarrollo de la masificacion deportiva, por tal motivo
deben seguir implementando sus conocimientos y realizar sus funciones con seguridad y

profesionalismo.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de evaluacion para usuarios

UANL

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

Este cuestionario forma parte de una investigacion sobre la calidad percibida y valor percibido, en los
servicios deportivos municipales, realizada por la Facultad de Organizacion Deportiva.

INSTRUCCIONES PARA RELLENAR ESTA PARTE: Por favor, conteste a las siguientes preguntas con una “X” en la
casilla que mds se adeciie a su situacién o con un niimero en el caso de la edad. Si tiene alguna duda pregunta al

encuestador antes de contestar.
. g = Género: :
: 5 > 50
oL dQubededtionss | |aes o GIE, Femenino @

P. 02 ¢Qué estudios tiene usted finalizados? (Sefiale sélo una).

Sin estudios
Primaria
Secundaria Obligatoria
Técnico
Medio Superior (Preparatoria)
Superior (Licenciatura)
Posgrado

N0 A (W N =

3)

P. 03. ¢Encudl de las siguientes situaciones se encuentra usted? (Sefiale sélo una).

Trabajo
Jubilado/pensionista
Desempleado
Estudiante
Trabajo doméstico/sus labores
Otra

OO | W(N|=

@)

Comenzamos a preguntarle sobre aspectos relacionados con la actividad fisico-deportiva que realiza en su centro
deportivo

P.04. ¢Qué Deporte/Actividad prdcticas en el Centro Deportivo?

] ®)

P. 05. ¢Con qué frecuencia semanal practica en su centro? (Sefiale sélo una).

4 o mds veces por semana
3 veces por semana
2 veces por semana

1 vez por semana

P. 06. Haga un promedio y diganos écudnto tiempo dedica diariamente a realizar actividad fisico-deportiva en

su centro los dias que lo hace?
Tiempo en minutos I:l o
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

A continuacién, vamos a realizar unas preguntas relacionadas con la instalacién, el personal y la actividad
PRINCIPAL QUE REALIZA, valorando de 1 a 5 una serie de aspectos, en los que tendremos en cuenta la
siguiente equivalencia: 1= Muy en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= De acuerdo, 4= Bastante de acuerdo,

5= Muy de acuerdo.

P. 7. Cémo valoraria los siguientes aspectos, en relacién con el monitor que tiene en su centro.

Muy en En De Bas;:m'e Muy de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
Estoy contento/a con el trato recibido por el monitor/a. 1 2 3 4
Creo que presta una atencién adecuada a los problemas de los usuarios 1 2 3 ”
desde el primer dia.
Creo que el monitor/a adapta las clases a los intereses-necesidades de 1 2 3 4
los clientes.
Considero que el monitor/a anima suficientemente al grupo. 1 2 3 4
P. 8. Enrelacién con las instalaciones, cudl es su opinién sobre los siguientes elementos.
Muy en En De Bas;:n're Muy de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
Los vestuarios estdn suficientemente limpios. 1 2 3 4 5 O]
Los vestuarios son lo suficientemente amplios. 1 2 3 4 5 @
Las instalaciones estdn suficientemente limpias. 1 2 3 4 5 (8)

P. 9.  Enrelacién con el material deportivo, cudl es su opinidn sobre |

os siguientes elementos.

Bastante

Muy en En De s Muy de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
Se dispone de suficiente material para las clases. 1 2 3 4 b
El material estd en condiciones éptimas para su uso. 1 2 3 4 5
El material es moderno. 1 2 3 4 5

P. 10. ¢Enqué medidase ajustan las actividades que realiza a las sigu

ientes afirmaciones?

participo.

Muy en En De Bas;:n're Muy de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
La actividad es amena. 1 2 3 4 5
Las tareas que desarrolla en las clases son lo suficientemente
. 1 2 3 4 5
variadas.
Las actividades finalizan en el tiempo indicado. 1 2 3 4 5
Con esta actividad obtengo los resultados que esperaba. 1 2 3 4 5
Me ha resultado sencillo incorporarme en la actividad que 1 2 3 4 5

©)
(10)
an

12)
as)

a4
15)

6)

P. 11. Como usuaria de este centro, ¢Cudl es su percepcién sobre los siguientes aspectos de la comunicacién?

Muy en En De LGl Muy de
de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
Dispone el centro de algln medio para transmitir sus sugerencias 1 2 3 4 5
(buzén de sugerencias, tablén de anuncios).
La informacién sobre las actividades que se desarrollan en el
1 2 3 4 5

centro es adecuada.
La oferta de actividades se actualiza permanentemente 1 2 3 4 5

an

(18)

(19)
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P. 12. El personal de la organizacion es un elemento fundamental, ¢Cudl es su percepcion sobre los siguientes

aspectos?
Muy en En De Sastante Muy de
de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
El trato del personal del centro es agradable. 1 2 3 4 5
Hay buena relacién entre el personal del centro 1 2 3 4 5
P. 13. Nos gustaria conocer su satisfaccién en relacién a la organizacién y la actividad que realizas
Muy en En De Bas;anfe Muy de
e
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
Haber elegido este centro ha sido una buena decisidn. 1 2 3 4 5
Estoy conforme por haberme inscrito en el centro. 1 2 3 4 5
Fue una buena decisién la de realizar actividades deportivas en 1 2 3 4 5
este centro.
Estoy complacida por haberme inscrito en el centro. 1 2 3 4 5
P. 14. Manifieste el grado de acuerdo con esta afirmacién
Muy en En De Bus;:nfe Muy de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
| Estoy satisfecha/o con la relacién calidad/precio de la actividad. 1 2 3 4 5

(20)
@)

(22)
(23)

@4

(25)

(2¢
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Anexo 2. Instrumento de evaluacion para trabajadores.

UANL

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

Este cuestionario forma parte de una investigacion sobre la satisfaccion y productividad laboral de
los trabajadores de las Instalaciones Deportivas Municipales en México, realizada por la Facultad
de Organizacién Deportiva, UANL.

INSTRUCCIONES PARA RELLENAR ESTA PARTE: Por favor, conteste a las siguientes preguntas con una “X”
en la casilla que mds se adectie a su situacion o con un niimero en el caso de la edad.

1. ;Quéedadtiene? [ | afos 2.Jndiquesu Género: Masculino [ 1 | Femenino

3. (Qué estudios tiene usted? (Senale solo una, aquella de mayor nivel).

Sin estudios

Primaria

Secundaria Obligatoria
Técnico

Medio Superior (Preparatoria)

O ||| W=

Superior (Licenciatura)

Superior (Licenciatura en Actividad Fisicay
deportes y afines
Posgrado

~1

4. (En qué categoria profesional esta trabajando actualmente?

Monitor/a

Coordinador/a de actividades y monitor
Servicios de mantenimiento de las instalaciones
Servicios de limpieza de las instalaciones
Servicios de administracién/recepcion
Servicios de gestion de las instalaciones

QN || W =

5. INSTRUCCIONES PARA RELLENAR ESTA PARTE: Nos gustaria conocer su opinion en relacion a la
satisfaccion del trabajo que usted realiza. ;Podria decirnos el grado de acuerdo o desacuerdo? Relacione cada
firase enumerada con un mimero de la escala adyacente teniendo en cuenta que el 1 supone estar muy
insatisfecho y el 7 estar muy satisfecho. Rodee con un circulo la respuesta que considere correcta.

Muy Poco Poco Muy
insatisfecho msatisfecho satisfecho satisfecho

Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo. 1 2 3 4 5 6 7
Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar las

1 2 3 4 5 6 7
cosas en que usted destaca.
Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las

1 2 3 4 5 6 7
cosas que le gustan.
El salario que usted recibe. 1 2 3 4 5 6 7




Los objetivos, metas y tasas de produccion que debe alcanzar. 2 4 6 7
La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo. 2 4 6 7k
El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo. 2 4 6 7
La iluminacion de su lugar de trabajo. 2 4 6 7
La ventilacion de su lugar de trabajo. 2 4 6 7
La temperatura de su local de trabajo. 2 4 6 7
Las oportunidades de formacion que le ofrece la empresa. 2 4 6 7
Las oportunidades de promocién que tiene. 2 4 6 7
Las relaciones personales con sus superiores. 2 4 6 7
La supervision que ejercen sobre usted. 2 4 6 q
La proximidad y frecuencia con que es supervisado. 2 4 6 7
La forma en que sus supervisores juzgan su tarea. 2 4 6 7
"igualdad" y "justicia" de trato que recibe de su empresa. 2 4 6

El apoyo que recibe de sus superiores. 2 4 6 7
La capacidad para decidir autonomamente aspectos relativos a su 3 i g .
trabajo.

Su participacion en las decisiones de su departamento o seccion. 2 4 6 7
Su participacion en las decisiones de su grupo de trabajo relativas a 3 2 5 7
la empresa.

El grado en que su empresa cumple el convenio, las disposiciones y

leyes laborales. : 4 6 7
La forma en que se da la negociacién en su empresa sobre aspectos 5 g & .

laborales.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2. Oficio para aplicacion de cuestionarios
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RESUMEN AUTOBIOGRAFICO

IRENE ARELLANO BARCO

Candidato para obtener el Grado de Maestria en Actividad Fisica y Deporte

Con Orientacion en Gestion Deportiva

Tesina: Satisfaccion laboral de los trabajadores y calidad percibida de los usuarios del

Centro Regional de Desarrollo Deportivo 2, del Municipio de Cerralvo, N.L.

Campo tematico: Gestion Deportiva

Lugar y fecha de nacimiento: Cd. Acufia Coahuila, 04 de marzo de 1999

Lugar de residencia: General Trevifio, Nuevo Ledn

Procedencia académica: Facultad de Organizacion Deportiva, Universidad Autonoma de

Nuevo Ledn

Experiencia propedéutica y/o Profesional:
Maestra de educacion secundaria, 01/2022 - 07/2022
Secundaria "Prof. Gorgonio Saenz" - General Trevifio, NL -

e Profesor de secundaria impartiendo clases en 1°, 2° y 3° con las asignaturas de
Tecnologias, Artes, Historia y Formacion Civica y Etica.

e Registro y control de las actividades realizadas.
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e Fomento de valores que contribuyen a un buen ambiente de trabajo entre los

alumnos.
Entrenador deportivo, 12/2019 - 11/2021
Patronato de Cerralvo - Cerralvo, NL

e Evaluacion de las fortalezas y debilidades de los alumnos para potenciar su
desarrollo. -

e Desempefio de tareas de coordinacion en torneos y competiciones deportivas.

e Valoracidn inicial y supervision del rendimiento de los alumnos.

e Evaluacion del rendimiento y el progreso de los deportistas.

E-mail: irene.arellano99@hotmail.com

57


mailto:irene.arellano99@hotmail.com

