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Introduccion

En el siglo XXI la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) declaro que el COVID- 19
paso de ser una epidemia a una pandemia, afectando principalmente la forma de seguir con
una educacion de manera presencial afectando todos los niveles educativos a una escala de

nivel mundial.

Lopez y Rodriguez, (2021), mencionan que ante esa nueva realidad provocada por el
COVID-19, el sistema educativo se vio en la obligacion de adaptarse a un nuevo escenario
formativo en donde las escuelas se quedaron vacias y el hogar es un lugar donde se aprenden

valores y también se ha convertido en las nuevas aulas de aprendizaje formas e informal.

La gestion educativa se considera como un proceso para la resolucién de problematicas, que
incluyen algunas estrategias tales como el disefio, implementacién, planificacion, evaluacion,
revision y control de actividades ajustadas a cualquier situacion educativa, desde este punto
de vista de manera general se le puede considerar a la gerencia educativa como una

herramienta Util para todos los involucrados en el ambito escolar. (Lopez y Rodriguez, 2021)

El gestor educativo tiene como principal funcion la direccion y preservar la orientacion de
los integrantes que conforma la comunidad educativa, asi como también el tener un control
de recursos para mantener una calidad de servicio, es por esto por lo que se busca de manera
Optima alcanzar un nivel de capacidades y habilidades del personal institucional, mediante la
planificacion que permita efectuar los planes de capacitacion para que se fortalezca el

aprendizaje de los estudiantes. (Garcia, 2016)

Llorones, (2020), menciona la importancia de reconocer que no todas las asignaturas pueden
tener la misa facilidad para ser impartidas de manera virtual y que el nimero de estudiantes
influira en el seguimiento de manera personalizada que los docentes puedan hacer a sus
alumnos, es por esto por lo que la educacion y docencia de manera no presencial puede ser

un tema de mucha problematica.



Es en esta investigacion donde evaluaremos la calidad de gestion percibida de la Direccion
de Educacion Fisca 'y Deporte de la SEP de N.L por los docentes de educacion fisica en nivel
primaria, asi como de los gestores de la direccion de educacion fisica y deporte de la SEP de
N.L (DEFYD) durante el periodo de pandemia, esto mediante la aplicacion de encuestas del
instrumento SERVQUAL el cual mide 5 dimensiones los cuales son la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles, todo esto percibido mediante la escala
de Likert del 1 al 10 en donde 1 es totalmente en desacuerdo y el nimero 10 esta totalmente

de acuerdo.
La presente investigacion se dividido en 4 capitulos:

En el primer capitulo se establece el marco tedrico donde se encuentran los conceptos

utilizados para la realizacion de esta investigacion.

En el capitulo dos se establece el marco metodoldgico donde se menciona cual fue el disefio
de la investigacion, asi como la muestra, el instrumento utilizado y el procedimiento para el

desarrollo de la investigacion.
En el capitulo tres se encuentra los resultados y discusion.

En el cuarto y altimo capitulo se encuentra la conclusion y las referencias utilizadas en esta

investigacion adjuntando los anexos.



Justificacion

Pulido & Olivera C. (2019), mencionan que la educacién tiene una gran influencia en
diferentes areas principalmente en la de campos enfocados a la sociedad, es por esto por lo
que los directivos estan en una obligacion de estar en constante capacitacion ademas de
implementar herramientas que les permitan llevar una buena gestion ya que a partir de aqui
se podra conocer de manera mas detallada como es que se sienten los docentes y demas

miembros que conforman un centro educativo.

Una investigacion realizada por Dingel y Neiman, (2020) muestra una estimacion del 37%
de las ocupaciones en la union americana se pueden realizar desde casa, mientras que en
México el porcentaje esta por debajo del 25%, los sectores educativos, financieros, legal y
administrativo realizan sus labores mediante el uso de las TICs, son las que cuentan con
una escala mayor de poder realizar sus actividades desde casa, en cuanto a los resultados

son preliminares o estan en curso.

Por consiguiente, la presente investigacion tiene como objetivo el evaluar la calidad de
gestidn de la direccion de educacion fisica y deporte de la SEP de N.L percibida por parte
de docentes y gestor de la misma direccidn, esto a raiz de los nimeros cambios que sufrio
el sector educativo por motivos de la pandemia, asi como valorar la efectividad de la
adaptacion del instrumento al &mbito educativo.

La informacidn obtenida sera de gran ayuda para la direccion de educacion fisica y deporte
como una manera de tener un panorama mas amplio de cuales fueron los puntos en donde
tuvieron una mejor evaluacion, asi como conocer que aspectos se podrian mejorar y dar una

posible solucidn a esos aspectos evaluados de una manera deficiente.

De esta manera por medio de su aplicacion metodoldgica abre una linea para realizar
futuras investigaciones y de esta manera realizar distintos analisis 0 comparacion con los

resultados obtenidos.



Objetivo General

Esta investigacion tiene como objetivo principal evaluar la calidad percibida de la direccion
de educacion fisica y deporte de la SEP de N.L por parte de los docentes de educacion
fisica y gestores (DEFYD).

Obijetivos especificos

e Analizar la percepcion de calidad percibida por los docentes de educacion fisica y
gestores de la direccién.

e Adaptar el cuestionario SERVQUAL al contexto educativo de nivel basico para
evaluar la calidad percibida en la gestién de la Direccion de Educacién Fisica y
Deporte de la SEP de N.L.

e Realizar las comparaciones de los resultados obtenidos entre los docentes y los
gestores.



Capitulo |
Marco tebrico

Terminologia de la Calidad

Se definid el termino calidad como primero concepto para el desarrollo de esta
investigacion por lo cual entre algunos autores encontramos que para Horovitz (1991) la
calidad es el objetivo por excelencia que una empresa ha fijado como meta para poder

satisfacer las necesidades de su cliente clave.

Mientras que para Juran (1990) menciona que la palabra calidad se percibe de
destinos significados entre el que més se destaca es que la calidad son un conjunto de
caracteristicas de un producto que se emplean en las necesidades del cliente y que a su vez

las satisfagan.

Barrillas, et al (2011) define la calidad como el grado de aceptacion o satisfaccion
que puede proporcionar un servicio o producto conforme a las expectativas y necesidades

del cliente, a su vez existen algunos factores que influyen en la calidad como lo son:

e Los métodos de trabajo

e Las exigencias del cliente
e Los insumos o materiales
e Los recursos humanos

e El tipo de administracion

En el libro Calidad 3ra edicién (2019) hace referencia en que el concepto de calidad ha
estado en constante cambio con el pasar del tiempo esto se ve reflejado en el aumento de
los objetivos y a su vez cambiando la orientacidn hacia la satisfaccion del cliente, también
menciona que la calidad comenzd como una manera de tener un control e inspeccion de los
servicios y productos hasta llegar a ser un factor determinante para las empresas que se

dediquen a ofrecer un servicio o producto.

Por lo tanto, se entiende que la calidad es un producto o servicio que concede la capacidad
para satisfacer o superar las necesidades y preferencias del cliente cumpliendo con las

expectativas del consumidor.



Calidad total

Ishikawa, (1997) menciona que la calidad total es considerada como el punto mas alto de
un producto o servicio que cumpla con la utilidad y se obtenga una satisfaccion en cuanto a
las expectativas de los consumidores por lo cual repercute en que se ha obtenido un servicio

0 producto de calidad.

De acuerdo con Guzman, (2006) menciona que la calidad total se puede definir como un
sistema administrativo que va enfocado hacia las personas que intentan obtener un logro en
el incremento continuo en base a la satisfaccion del cliente a un costo real cada vez mas

bajo.

Miranda et al, (2007) mencionan que el modelo de gestion de la calidad total se define
como una filosofia de gestion en el cual su objetivo es abastecer productos que tengan un
nivel de calidas que cumpla con los estandares de satisfaccion para los clientes y que en

consecuente se obtenga una motivacion de los empleados.

Carro y Gonzales, (2012) sefialan que la calida total se caracteriza por tener un factor para
anticipar a los posibles problemas o defectos esto mediante una planeacién en donde todos

los integrantes de la institucion compensan a las expectativas de los clientes.

De acuerdo con Maldonado, (2018) la gestidn de la calidad total es el conjunto de
procedimientos de la funcién general de la direccion en donde se determinan las politicas
de la calidad, asi como también sus objetivos y las responsabilidades, su implementacién se
mediante la implementacion de la planificacion de calidad, asi como el control de calidad el
aseguramiento de la calidad y por ultimo la mejora de la calidad dentro de los parametros

del sistema de calidad.

Por lo tanto, se entiende que la calidad totol es una parte de la gestion de calidad que va
orientada hacia la mejora continuada del proceso y las actividades de una empresa con el

objetivo de mejorar el nivel de los clientes.



Calidad del servicio

Zeithaml et al, (2017), definen el servicio como aquellos procesos, acciones y ejecuciones

intangibles que abarcan hechos y acciones que se producen para los usuarios o clientes.

Torres & Vasquez, (2015) mencionan que la calidad de servicio se reconoce mediante dos
puntos la externa que se distingue por estar relacionada a la percepcion o las expectativas
que pueda llegar a generar el cliente y la interna que se evalGa mediante la consideracién
del prestador del servicio.

Arellano, (2017) argumenta que la calidad de servicio ha pasado a ser un requisito para ser
mas competente entre organizaciones de caracter industrial y comercial en cualquier pais,
ya que el impacto que tiene en los resultados obtenidos es fundamental para subsistir y un
desarrollo 6ptimo de las organizaciones que estan involucradas en este tipo de procesos. De
esta manera la calidad de servicio se ha convertido en un aspecto estratégico que otorga una
ventaja para las empresas que estén en la meta de alcanzar, mantener o tener una

innovacion constantemente.

Por lo tanto, la calidad de servicio es un requerimiento y proceso por el cual una empresa
busca mejorar el servicio al cliente y a su vez obtener una mejoria en su relacion con los

clientes.

Satisfaccién

Oliver, (1980) menciona que la satisfaccidn se produce mediante una respuesta favorable
del encuentro entre el cliente con algun servicio o producto que ofrezca una determinada

empresa.

Giese y Cote, (2000) destacan que la satisfaccion es una respuesta que llega a ser generada
en el usuario mediante un contexto determinado en algin momento o algin momento en

particular.

Ramirez et al. (2005) En cuanto a la literatura aparecen diferencias en cuanto a la definicion
de satisfaccion, mas sin embargo se establece tres aspectos generales a considerar en la

satisfaccion ya que mencionan que es una respuesta emocional dicha respuesta se centra en



un determinado aspecto y por ultimo la respuesta se da en alguna situacion 0 momento en

particular.

Por lo tanto, la satisfaccion es una respuesta que se genera en un momento en particular

mediante un determinado aspecto.

Satisfaccion laboral

Cavalcante, (2004) contextualiza a la satisfaccion laboral desde dos perspectivas en donde
la primera se engloba en un estado emocional mientras que la segunda va directamente

relacionada con la actitud generaliza con relacion al trabajo

La satisfaccion laboral encuadra a un conjunto de sentimientos y actitudes por parte del
empleado hacia su trabajo, incluyendo valoracion de condiciones como la estructura
organizacional, el clima organizacional, un factor importante es el salario, las condiciones
en las que se realiza el trabajo y la relacion que existe entre el trabajador y el jefe (Orejuela,
2014)

Romero y Rosado, (2019) mencionan que la satisfaccion laboral es un papel fundamental
para el desempefio del ambito laboral ya que sus colaboradores llegan a percibir de maneras
distintas su ambiente de trabajo y las acciones que la empresa comete de forma favorable
de su bienestar asi también afecta directamente al clima laboral y el desempefio

satisfactorio tanto de manera individual como de la organizacion.

Avendafio, (2021) postula que la satisfaccion laboral cuenta con diversas areas de
entramado organizacional planteando diversas extensiones como lo son la satisfaccion
laboral y estrés; satisfaccion laboral y calidad de vida; satisfaccién laboral y cultura

organizacional; esto relacionado al ambito organizacional y empresarial.

Por lo tanto, se establece que la satisfaccion laboral es un estado de caracter emocional
positivo que es el resultado de una practica del trabajo, en donde es alcanzado satisfaciendo

las necesidades y requerimientos de cada uno de los trabajadores.



Educacion fisica

La Educacidn Fisica en la escuela se considera el medio més eficaz he inclusor para que
tanto nifias y nifilos puedan adquirir y aprender las habilidades, el conocimiento y los
valores de su participacion a lo largo de sus vidas, con independencia de su capacidad,

sexo, edad, cultura, raza/etnia, religion o nivel social (ICSSPE, 2010).

Morales y Gonzélez, (2014) menciona que la educacion fisica ha sido desde siempre una
asignatura fundamental para la formacién integral de un individuo ya que esta se forma
como un desarrollo complejo de gran contenido, de esta manera la asignatura de la
educacion fisica en las escuelas es de suma importancia para un mejor enriquecimiento
moral para los alumnos es por esto por lo que una buena gestidn en cuanto a las clases
durante la pandemia fue una problematica inmediata para docentes y personal

administrativo.

Por lo tanto, la asignatura de la educacion fisica contribuye notablemente en la formacion
integral del alumno como lo es la cognicidn la corporeidad y la motricidad, mediante una

educacion de la actividad fisica encausada en el juego.

La pandemia llego de una manera inesperado provocando un cierre completo de las
escuelas, los docentes bajo estas circunstancias se vieron en la obligacion de ajustar y
adecuar sus acciones pedagdgicas innovando en la atencidn y ensefianza a los estudiantes
de una manera virtual, por lo tanto, se preparan y tuvieron experiencia en el uso de
tecnologias (Lloyd, 2020).

El virus COVID-19 causo una pandemia que genero un reto pedagdgico para los docentes
en la materia de educacion fisica utilizando una manera de llevar sus clases de una manera
diferente a lo acostumbrado, llevandolo a un esquema virtual, limitando las posibilidades
para que los estudiantes sean guiados por el docente en el desarrollo de su motricidad,
complicando asi lo retroalimentacion, corregir supervisar y evaluar las actividades

realizadas por los estudiantes. (Gambau y Pinasa, 2020)
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Antecedentes

Como parte de algunas investigaciones previamente realizadas se encontrar algunas como
“Evaluacion de la calidad de servicio universitario desde la percepcion de estudiantes y
docentes: caso de estudio” publicada en el afo 2014 por los autores Tumino, Marisa
Cecilia; Poitevin, Evelyn Ruth, en donde mencionan que dicha investigacion tiene como
objetivo la evaluacion de la calidad de los servicios universitarios en cuestion de una
universidad privada de Argentina, desde el punto de vista de docentes y estudiantes
mediante el modelo SERVQUAL en donde se agregaron items que son necesarios para
atender otros aspectos del servicio universitario, en donde se aplico a una muestra total de
64 docentes y 454 estudiantes respectivamente, los resultados obtenidos mostraron
consistencia interna y el andlisis de factores identifico al menos ocho dimensiones en las
cuales se permite proponer mejoras atencion en base a lo que exhiben los resultados

obtenidos mediante la investigacion.

Entre otras investigaciones que se encontraron esta la publicada por los autores Mora y
Solis en el afio 2019 en una investigacion que lleva por nombre el modelo SERVQUAL y
las brechas de calidad en la informacion en donde establecen como objetivo el reconocer
las &reas de mejora escolar que se detectaron mediante la aplicacién del modelo
SERVQUAL, midiendo la calidad de servicio educativo que se ofrece en la instituciones de
la Escuela Normal No.3 del estado de Toluca, como conclusion después de analizar las
cinco dimensiones que establece el modelo se establece que la principal brecha de calidad
reside en la dimension de empatia, secundada por los elementos tangibles asi mismo se
reconoce que las expectativas iniciales en cuanto a la poblacion estudiada superan por
completo la realidad que se percibe por parte de los egresados, aungque se mantiene un nivel

de consideracién como satisfactorio.

Otra investigacion que impacta directamente en la educacion fisica en un contexto muy
parecido al investigado actualmente es la de Gadea-Cavazos, (2018), quien utiliza el
cuestionario validandolo y adaptandolo al contexto mexicano y a la asignatura de educacién

fisica en el nivel medio superior, la cual obtuvo muchos resultados negativos respecto a la
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calidad total evaluando a gestores, a docentes y alumnos en su investigacion, pero el

instrumento fue fiable y valido para dicho contexto.

Una investigacion realizada por parte de los autores Morquecho, Gadea Morales y Pérez en
2018 el cual lleva por nombre Valoracion de la calidad de los estudiantes vs profesores-
coordinadores del area de cultura fisica y salud en la educacion media superior, que tuvo
como objetivo la valoracion en cuanto a la calidad percibida de los alumnos en contraste
con los profesores y coordinadores del area de la cultura fisica en el nivel medio superior,
el caracter de esa investigacion fue de cuantitativo de corte transversal, en el cual se utilizo
el instrumento SERVAQUAL, la poblacion conto con un total de 588 estudiantes, 25
docentes y 30 coordinadores a su vez afirman que ese estudio es de importancia para
obtener una mejora continua en cuanto al aprendizaje y el servicio educativo y deportivo,
en conclusion es necesario contar con instrumentos que sean validos, fiables y a su vez
sencillos para que los encargados académicos y deportivos realicen un correcto seguimiento
de la percepcion de sus alumnos y a su vez puedan disponer de planes con mayor calidad

educativa.
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Capitulo 11
Disefio

Para la elaboracidon de este trabajo se realizo la investigacion en la Direccion de Educacion
Fisicay Deporte de la SEP de N.L, ya que en ese lugar se encuentra el personal que estuvo
laborando durante el tiempo comprendido del periodo de pandemia, asi como en esta
misma direccion se encargaron de proporcionar a los docentes de educacion fisica la
encuesta una vez que se recolecto la informacion se hizo un analisis estadistico para realizar

la descripcion de los resultados obtenidos.

Instrumento

Para la recoleccion de datos se utilizo el cuestionario SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) adaptandolo al contexto educativo de nivel béasico, dicho
cuestionario consta de 22 items dividido por 5 dimensiones tedricas que constan de:

e Elementos tangibles, que es la apariencia de las instalaciones fisica, equipos
personales y materiales de comunicacion.

e Fiabilidad, que es la habilidad para poder ejecutar el servicio prometido de una
manera que sea fiable y cuidadosa

e Capacidad de respuesta, que es la disposicion y voluntad para ayudar a los clientes y
de esta forma proporcionar un servicio mas rapido.

e Empatia, que es la atencion de manera individualizada que ofrece las organizaciones
a sus consumidores.

e Seguridad, que es la atencion y el conocimiento de los trabajadores y habilidades

que inspiran confianza.



Dicho cuestionario, fue adaptado y validado al contexto educativo en la asignatura de

educacién fisica de nivel medio superior por Gadea-Cavazos, (2018). Obtuvo un alfa de

cronbach de 0.944, teniendo resultados positivos para su aplicacion en dicho estudio.

Alfa de Cronbach expectativas y percepciones.

Extremo inferior (GLE) 2 la fiahilidad

Expectativas Percepcicnes

McDeonald's Omega 08273 0943
Alfa de Cronbach 0.8973 0. 9448
Varianza total cbeervada 22 22
Warianza total comin 13356 16283

Figura 1. Alfa de Cronbach expectativas y percepciones

Zeithaml et al, (1993) mencionan gue el cuestionario SERVQUAL Yy sus herramientas
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puede ser implementadas a distintos entornos como lo son para comprar las expectativas y a

su vez la percepcion de los clientes en el transcurso del tiempo, otra manera es para

comprar los resultados obtenidos en la puntuacion de una empresa contra las de sus

competidores directos y para examinar las distintas secciones de los clientes que difieren en

la percepcion sobre calidad.

Lee y Joo, (2019), indican que las escalas de estimacion y valor tipo Likert son utilizadas

para determinar la percepcion en cuanto a alguna variable de tipo cualitativa.

Martinez y Yesaved, (2018), plantean que dicha escala es utilizada en estudios de caracter

social en el cual se recolectan las percepciones no cuantitativas en cuanto algun topico en

especifico.
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Para esta investigacion se utiliz6 la escala de Likert del 1 al 10 en donde 1 es totalmente en
desacuerdo y el 10 es totalmente de acuerdo en base a una percepcion guiada por emojis
esto se inicid con la justificacion de que en primera instancia se valoraria a los alumnos de
educacion basica, los cuales llenarian de una mejor forma a través de emojies, para la
educacion basica o categorias infantiles este tipo de investigacion guiada por caras (emojis)
seria mucho mas facil el saber en una escala del 1 al 10 por su comodidad, que quiere decir
que estan familiarizados en esa edad a saber que el 1 es poco y el 10 es mucho o en su

defecto que el 1 es malo o mala calificacion y el 10 es bueno o buena calificacion.

Q00 E€
e | } ; ) G5

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Figura 2. Escala de Likert.
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Metodologia

Segun Alvarez, (2020) hace mencion que en el momento en que se establece la pregunta de
investigacion en secuencia se esta orientando el tipo de disefio que se debera implementar
para dar respuesta a la o las preguntas establecidas, es por esto por lo que se debe elegir de
una manera muy precavida el disefio, siempre teniendo en cuenta la factibilidad de la

recoleccion de datos.

Alvarez, (2020) muestra dos tipos de disefio de investigacion la experimental, que es
cuando la recoleccion de datos fue obtenida por observacion de hechos condicionados por
el investigador que estos a su vez se dividen en preexperimentales, cuasi experimentales y
experimentales puros y la investigacién no experimental en donde menciona que no existe
algun tipo de manipulacion de las variables por parte del investigador y que estas se dividen

en transversal y longitudinal.

La transversal se mide solamente una vez las variables y en base a esa informacién se
realiza el analisis también se miden las caracteristicas de uno 0 mas grupos en un
determinado tiempo, esto sin tener una evaluacion de esos grupos en donde pueden ser,

exploratorios, descriptivos, correlacionales y explicativos.

En base a los objetivos planteados y a la pregunta de investigacion se determina que esta

investigacion utilizara un disefio no experimental y transversal.

Muestra de estudio
Para esta investigacion se utiliz6 una muestra conformada por los docentes de la materia de
educacion fisica y al personal que conforma la DEFYD entre los cuales hubo una muestra

total de N=60 docentes y N=11 gestores de la direccion.
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Geénero docentes

® Femenino

B Masculino

Grafica 1. Grafica sociodemogréficas docentes
En la grafica numero 1 se muestra la distribucion correspondiente al porcentaje de docentes

encuestados, por género obteniendo como resultado 18 del sexo femenino y 42 masculino.

Género gestores

B Femenino

 Masculino

Grafica 2. Grafica sociodemografica Gestores
En la grafica numero 2 se muestra la distribucion correspondiente al porcentaje de gestores

encuestados, por género obteniendo como resultado 6 del sexo femenino y 5 masculinos.

Criterios de inclusion
1.- Estar activo como gestor y como docente en el periodo de pandemia 2020 a 2022.
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Procedimiento

Se establecid la comunicacion a través de las practicas profesionales con la direccion de
educacién fisica y deporte de la SEP, donde surgio la necesidad de realizar una evaluacion
de la calidad durante el periodo de pandemia.

Procedimos a seleccionar el cuestionario que fuera mas fiable y adaptado para esta
investigacion por lo cual se optd por el cuestionario SERVQUAL en el cual se le hizo una
adaptacion para el contexto (nivel basico) que es requerido para la obtencion de datos de
esta investigacion por consecuente se traspaso el cuestionario de word a un formulario
Forms y posteriormente se realizaron las validaciones con directivos del area de la
DDEFYD.

Una vez teniendo el cuestionario aprobado se procedio a notificar y pedir permiso a la
directora de la direccion para la aplicacion de dicho cuestionario, una vez tenido la
aceptacion se procedio a pasar mediante un enlace el cuestionario tanto para los docentes
como para los gestores de la direccion.

Se proporcionaron los datos de los docentes y de los gestores se realizaron dos juntas via
teams para la explicacion de dicho cuestionario.

Posteriormente se compartio la encuesta atreves de un link mediante una aplicacion movil

para la recoleccion de los datos y que a su vez fuera mas sencilla su aplicacion.

Los encuestados tanto docentes como gestores respondieron el mismo dia que se les
proporciono el cuestionario. Se otorgaron 5 dias para el llenado de la encuesta y se procedid

a realizar los analisis descriptivos y estadisticos de frecuencia de dicha encuesta.
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Capitulo 111
Resultados

Se establecieron dos tipos de cuestionarios el primero para los docentes de educacion fisica
y el segundo para los gestores de la direccidn de educacién fisica mediante el instrumento
SERVQUAL en su escala de percepciones, con una escala de Likert del 1 al 10 donde 1 es

totalmente en desacuerdo y el 10 es totalmente de acuerdo.

Malo Regular Bueno

000000
Yy & |\
1 2 3 & V 5 6 7 8 9 10

Figura 3. Escala de Likert

Docentes de educacion fisica
Dimension de fiabilidad docentes

B Malo
Regular

M Bueno

Grafica 3. ¢La DEFYD cumplié con lo prometido en tiempos de pandemia?
En la gréafica 3 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 70% de los
docentes evaluaron como bueno, un 25% como regular y un 5% como malo, por lo tanto, la

direccion su cumplio con lo prometido en pandemia.
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H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 4. ¢La DEFYD resolvio sus problemas en tiempos de pandemia?
En la gréafica 4 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 69% de los
docentes evaluar como bueno, un 24% como regular y un 7% como malo, por lo tanto, la

direccion si resolvio los problemas de los docentes en tiempo de pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 5. ¢La DEFYD realiz6 su gestion en los tiempos establecidos desde el primer
dia de pandemia?
En la gréafica 5 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 62% de los
docentes evaluaron como bueno, un 28% como regular y 7% como malo, por lo tanto, la

direccion si realizo su gestién en tiempos establecidos en tiempos de pandemia.
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B Malo
Regular

M Bueno

Grafica 6. ¢La DEFYD cumplio con lo fijado en tiempos de pandemia?
En la grafica 6 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 68% de los
docentes evaluaron como bueno, un 25% como regular y un 7% como malo, por lo tanto, la

direccion su cumpli6 con lo fijado en tiempos de pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 7.¢La DEFYD cometi6 errores en tiempos de pandemia?
En la gréafica 7 se muestra los resultados obtenidos donde se establece que el 43% de los
docentes evaluaron como bueno, un 37% como regular y un 20% como malo, por lo tanto,
la direccidn si cometio errores en tiempo de pandemia.



Dimensién seguridad docentes

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 8. ¢ Los gestores de DEFYD le transmitieron confianza en tiempos de
pandemia?
En la gréafica 8 se muestra los resultados obtenidos donde se establece que el 65% de los
docentes evaluaron como bueno, un 28% como regular y un 7% como malo, por lo tanto,

los gestores de la direccidn si transmitieron confianza en tiempo de pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno
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Grafica 9. ¢ Se sintio con seguridad por parte de los gestores de la DEFYD en tiempos

de pandemia?
En la gréafica 9 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 64% de los

docentes evaluaron como bueno, un 26% como regular y un 10% como malo, por lo tanto,

los docentes si se sintieron con seguridad por parte de los gestores en pandemia.
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m Malo
Regular

M Bueno

Grafica 10. ¢Los gestores de la DEFYD fueron amables en tiempos de
pandemia?
En la grafica 10 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 75% de los

docentes evaluaron como bueno, un 20% como regular y un 5% como malo, por lo tanto,

los gestores de la direccion si fueron amables en tiempos de pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 11. ¢ Los gestores de la DEFYD le dieron los conocimientos suficientes
en pandemia (certificaciones, cursos, diplomados etc.)?
En la gréfica 11 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 72% de los

docentes evaluaron como bueno, un 18% como regular y un 10% como malo, por lo tanto,
los gestores de la direccion si les brindaron a los docentes conocimientos suficientes durante
la pandemia.
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Dimensidn elementos tangibles docentes

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 12. ¢ Contod con equipo moderno (Computadores, internet, impresora

etc.) en tiempos de pandemia?
En la gréafica 12 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 68% de los

docentes evaluaron como bueno, un 18% como regular y un 14% como malo, por lo tanto,

se establece que los docentes si contaron con equipo moderno durante la pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 13. ¢ Para realizar sus actividades contd con las instalaciones adecuadas
en tiempos de pandemia?

En la gréafica 13 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 68% de los
docentes evaluaron como bueno, un 15% como regular y un 14 como malo por lo tanto se
establece que los docentes contaron con instalaciones adecuadas para realizar sus

actividades en tiempos de pandemia.
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H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 14. ¢ Cémo docente sintié que tuvo una buena apariencia en tiempos de
pandemia?

En la grafica 14 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 83% de los

docentes evaluaron como bueno, un 12% como regular y un 5% como malo por lo tanto se

establece que los docentes se sintieron que tuvieron una buena apariencia en tiempos de

pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 15. ¢ Como docente conto con suficiente material (oficinas, servicios etc.)
en tiempos de pandemia?
En la gréafica 15 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 62% de los
docentes evaluaron como bueno, un 23% como regular y un 15% como malo, por lo tanto,

se establece que los docentes si contaron con suficiente material en tiempos de pandemia.
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Dimensidn capacidad de respuesta docentes

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 16. ¢ Los gestores de la DEFYD tuvieron una buena comunicacion con
usted en tiempos de pandemia?
En la gréafica 16 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 68% de los
docentes evaluaron como bueno, un 20% como regular y un 12% como malo, por lo tanto,
se establece que los gestores de la direccion si tuvieron una buena comunicacion con los

docentes en tiempo de pandemia.

m Malo
Regular

M Bueno

Grafica 17. ¢ Los gestores le ofrecieron un servicio rapido de respuesta (dudas)
en tiempos de pandemia?
En la gréafica 17 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 68% de los
docentes evaluaron como bueno, un 23% como regular y un 9% como malo, por lo tanto, se
establece que los gestores si ofrecieron un servicio rapido de respuesta a los docentes en

tiempo de pandemia.
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o Malo
Regular

M Bueno

Grafica 18. ¢ Los gestores de la DEFYD siempre estuvieron dispuestos ayudarle
en tiempos de pandemia?
En la gréafica 18 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 70% de los
docentes evaluaron como bueno, un 18% como regular y un 12% como malo, por lo tanto,
se establece que los gestores de la direccion siempre estuvieron a disposicion de ayudar a

los docentes en tiempos de pandemia.

H Malo
Regular

W Bueno

Grafica 19. ¢ Los gestores de la DEFYD nunca estuvieron demasiado ocupados

para ayudarle en tiempos de pandemia?
En la gréafica 19 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 63% de los

docentes evaluaron como bueno, un 20% como regular y un 17% como malo, por lo tanto,
se establece que los gestores de la direccion tuvieron la disposicion de ayudar a los

docentes en tiempo de pandemia.
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Dimensién empatia docentes

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 20. ¢ Los gestores de DEFYD le ofreci6 una atencion individualizada?
En la gréafica 22 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 62% de los
docentes evaluaron como bueno mientras un 25% como regular y un 13% como malo, por
lo tanto, se establece que los gestores de la direccion si ofrecieron una atencion

individualizada en tiempos de pandemia.

u Malo
Regular

H Bueno

Grafica 21. ¢Los horarios de trabajo fueron convenientes?
En la gréafica 21 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 59% de los
docentes evaluaron como bueno, un 26% como regular y un 15% como malo, por lo tanto,

se establece que efectivamente los horarios de trabaja si fueron los convenientes.



28

H Malo
Regular

B Bueno

Grafica 22. ¢Los gestores de DEFYD se preocuparon por usted?
En la gréafica 22 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 68% de los
docentes evaluaron como bueno, un 17% como regular y un 15% como malo, por lo tanto,

se establece que los gestores de la direccidn si se preocuparon por los docentes en tiempos

de pandemia.
H Malo
Regular
B Bueno
Grafica 23. ¢Los gestores de DEFYD comprendieron sus necesidades?

En la gréafica 23 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 65% de los
docentes evaluaron como bueno, un 25% como regular y un 10% como malo, por lo tanto,

se establece que los gestores si comprendieron las necesidades de los docentes.
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Gestores de la DEFYD

Dimensién de fiabilidad gestores

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 24. ¢ Como integrante de la DEFYD cumplio lo prometido en tiempos de
pandemia?
En la grafica 24 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores si cumplieron

con lo prometido en tiempos de pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 25. ¢ Como integrante de la DEFYD resolvio los problemas en
pandemia?
En la gréafica 27 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores si resolvieron los
problemas en tiempos de pandemia.
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H Malo
Regular

W Bueno

Grafica 26. ¢ Como integrante de la DEFYD realiz0 el servicio requerido a
tiempo en época pandemia?
En la grafica 26 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores si realizaron el

servicio requerido en tiempos de pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 27. ¢Cémo integrante DEFYD cumpli6 con lo fijado en tiempos de
pandemia?
En la gréafica 27 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores si cumplieron

con lo fijado en tiempos de pandemia.
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H Malo
Regular

B Bueno

Grafica 28. ¢ Como integrante de la DEFYD cometid errores durante la
pandemia?
En la gréafica 28 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 73% de los
docentes evaluaron como bueno, un 18% como regular y un 9% como malo, por lo tanto, se

establece que los gestores si cometieron errores durante la pandemia.
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Dimension seguridad gestores

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 29. ¢, Como gestor fue confiable con sus compafieros de trabajo en
tiempos de pandemia?
En la figura 29 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores si fueron
confiables con sus compafieros de trabajo durante la pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 30. ¢ Como gestor hizo sentir bien a su equipo de trabajo en tiempos de
pandemia?
En la gréafica 30 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores si hicieron sentir

bien a su equipo de trabajo durante la pandemia.
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H Malo
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M Bueno

Grafica 31. ¢, Como gestor fue amable en tiempos de pandemia?
En la grafica 31 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores si fueron

amables durante el tiempo de pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 32. ¢ Se realizaron capacitaciones a compafieros de trabajo en tiempos
de pandemia (certificaciones, cursos, diplomados etc.)?
En la gréafica 32 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 91% de los
gestores evaluaron como bueno y un 9% como malo, por lo tanto, se establece que si se
realizaron capacitaciones de trabajo durante la pandemia.
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Dimensidn elementos tangibles gestores
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Grafica 33. ¢En la DEFYD tuvo equipo moderno (Computadores, internet,
impresora etc.) para los tiempos de pandemia?
En la grafica 33 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 45% de los
docentes evaluaron como bueno, un 9% como regular y un 46% como malo, por lo tanto, se

establece que no se contd con equipo moderno durante el periodo de pandemia.
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Grafica 34. ¢En la DEFYD tuvo las instalaciones adecuadas para el desarrollo
de sus actividades en tiempos de pandemia?
En la gréafica 34 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 82% de los
docentes evaluaron como bueno, un 9% como regular y un 9% como malo, por lo tanto, se

establece que la direccidn si conto con las instalaciones adecuadas para sus actividades en

tiempos de pandemia.
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H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 35. ¢Los comparieros de la DEFYD cuentan con buena apariencia?
En la gréafica 35 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 82% de los
docentes evaluaron como bueno, un 9% como regular y un 9% como malo, por lo tanto, se
establece los compafieros de la direccién contaron con buena apariencia en tiempos de

pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 36. ¢En la DEFYD contaron con suficiente material (oficinas, servicios
etc.) en tiempos de pandemia?
En la figura 36 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 64% de los
docentes evaluaron como bueno, un 27% como regular y un 9% como malo, por lo tanto, se

establece que en la direccidn si contaron con suficiente material en tiempos de pandemia.
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Dimensidn capacidad de respuesta gestores

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 37. ¢ Como gestor tuvo una buena comunicacion con sus comparieros?
En la grafica 37 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 91% de los
docentes evaluaron como bueno. un 9% como regular, por lo tanto, se establece que los

gestores tuvieron una buena comunicacion con sus comparieros.

| Malo
Regular

M Bueno

Grafica 38. ¢, COmo gestor siempre estuvo dispuesto ayudar en tiempos de
pandemia?
En la gréafica 38 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores si estuvieron

despuestos ayudar en tiempos de pandemia.
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H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 39. ¢ Como gestor estuvo demasiado ocupado en tiempos de pandemia?
En la grafica 39 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 73% de los
docentes evaluaron como bueno, un 18% como regular y un 9% como malo, por lo tanto, se

establece que los gestores estuvieron demasiado ocupados en tiempos de pandemia.

H Malo
Regular

W Bueno

Grafica 40. ¢ Como gestor tuvo una capacidad de respuesta rapida en tiempos de
pandemia?
En la gréafica 40 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores si tuvieron una

capacidad de respuesta rapida en tiempos de pandemia.
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Dimensién empatia gestores

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 41. ¢ Como gestor ofrecié una atencién individualizada a sus
comparieros de trabajo?
En la gréafica 41 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores si ofrecieron una

atencion individualizada en tiempos de pandemia.

H Malo
Regular

M Bueno

Grafica 42. ¢Los horarios de trabajo fueron convenientes?
En la gréafica 42 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores estan de acuerdo

en los horarios fueron los convenientes.
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H Malo
Regular

B Bueno

Grafica 43. ¢, Como gestor se preocupd por sus comparieros?
En la gréafica 43 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 100% de los
gestores evaluaron como bueno, por lo tanto, se establece que los gestores si se

preocuparon por sus comparieros.

H Malo
Regular

B Bueno

Grafica 44. ¢, Como gestor comprendido las necesidades de sus comparfieros?
En la gréafica 44 se muestran los resultados obtenidos donde se establece que el 91%% de
los gestores evaluaron como bueno y un 9% como regular, por lo tanto, se establece que los
gestores si comprendieron las necesidades de sus comparieros.
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Capitulo 1V

Discusién

Gracias a este estudio realizado, se pudo evaluar la calidad percibida en la gestion durante

el pedido de pandemia, donde los miembros encargados de llevar a cabo las labores de

administracion y docencia se encargaron de llevar la educacion a pesar de la problematica

existente.

Se pueden observar resultados positivos en comparativas de los docentes y gestores, los

cuales realizaron un diagnostico a traves el cuestionario SERVQUAL, dichas dimensiones

del cuestionario arrojaron datos positivos.

Resultados positivos y resultados negativos por dimensién.

Fiabilidad
Los gestores en sus resultados nos muestran que no cometieron errores que no

estaban planeados en tiempos de pandemia, corroborado por los docentes quienes
fueron los primeros en obtener indicaciones para llevar a cabo las labores desde

casa.

En cuanto a los docentes en sus resultados de forma positiva realizaron sus labores
correspondientes de igual manera se obtuvieron resultados negativos haciendo
referencia que durante la pandemia los gestores si cometieron errores de manera

generalizada.

Seguridad
En esta dimensidn se obtuvieron resultados positivos por parte de los gestores al
hacer referencia que siempre tuvieron una excelente actitud con sus comparfieros de

trabajo.

En cuanto a los docentes se muestran una buena calidad en cuanto a la seguridad

transmitida por parte de los gestores durante el periodo de pandemia.
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e Elementos tangibles
Las instalaciones y el equipo para desarrollar sus actividades y actividades laborales
fueron las adecuadas para los gestores aun que se obtuvo que es necesario una

mejora en cuanto a la calidad del equipo moderno y material de trabajo.

Los resultados de los docentes muestran que las instalaciones y el equipo moderno
fueron las adecuadas para el desarrollo de sus actividades laborales en cuanto a las
posibilidades permitidas durante tiempo de pandemia.

e Capacidad de respuesta
La comunicacion el servicio y la disposicion de los gestores mutaran resultados
favorables y esto a su vez se ve reflejado en los resultados obtenidos por parte de los

docentes.

En cuanto a los docentes se refleja una buena comunicacion con los gestores
durante el pedido de pandemia asi también el servicio y el apoyo de los gestores

hacia los docentes fue positivo.

e Empatia
Una de las dimensiones mejor evaluadas por parte de los docentes al tener
resultados muy positivos en cuanto a la atencién y el comprender las necesidades de

sus compafieros debido a la situacion por la que se encontraban.

Por parte de los docentes se tienen resultados favorables, aunque algunos puntos
negativos minoritarios que se reflejan en los resultados en cuanto al horario de

trabajo, mas sin embargo no deja de estar evaluado de manera positiva.

En este contexto se puede observar que las tareas que se tenian durante esta pandemia
fueron mas las positivas que las negativas, por lo que el resultado de la educacion virtual

pudo llegar hasta los clientes finales los alumnos.
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En esta investigacion se obtuvieron datos muy distintos a otros estudios como en el de
Gadea-Cavazos, et al (2018), el cual se aplico al mismo contexto de la educacion fisica
como asignatura, pero en estudiantes y docentes de nivel medio superior, una distinta
gestidn en cuanto a edades, instalaciones y coordinaciones, dicho instrumento arrojo datos
negativos para todos los actores sociales de esa investigacion, y comparando con la nuestra

en el nivel bésico

Conclusion

En base a los resultados obtenidos mediante la aplicacion del instrumento SERVQUAL vy la
descripcion de cada uno de los items se concluye que la Direccidn de Educacion Fisica y
Deporte realizo un buen desempefio durante el periodo de pandemia al obtener resultados

favorables en la evaluacién de la calidad total.

Aportes importantes como la comunicacion que debe mejorar entre los docentes y gestores,
asi como la posibilidad de contar con buena calidad de equipamiento e instalaciones para

un mejor desarrollo de sus actividades laborales.

Se concluye que este cuestionario no siempre arroja resultados negativos en cuanto a la
calidad del servicio ofrecido. Si no que también se puede obtener buenos resultados, una de
las cuestiones mas latentes que impactan directamente en los resultados es que los docentes
tuvieron mucha flexibilidad respecto a la comunicacion con el alumnado, y el trabajo lo
realizaban en casa, con algunas comodidades que antes no tenian al trasladarse al lugar de

trabajo.

Esto abre la posibilidad a futuras lineas de investigacién como lo son el realizar la misma
investigacion en otro estado y asi poder comparar los resultados obtenidos o bien comparar
con los resultados de otro pais y ver en qué posicidn estamos nosotros en comparacion con
los resultados de dichas investigaciones. Asi como complementar las encuestas con todos
los actores sociales como los alumnos quienes fueron los que recibieron el servicio, para asi
realizar una evaluacién de la calidad total en la asignatura de educacion fisica en tiempos

de pandemia.
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Anexos

Anexo 1
Cuestionario Docentes

Instrucciones: Para cada pregunta indiquenos hasta qué punto considera que la
direccién, cumpli6 con lo mencionado. Seleccione el numero 1 si esta en totalmente
desacuerdo o NO conforme, o el numero 10 significa que esta totalmente de acuerdo o
conforme, Usted puede seleccionar cualquiera de los nimeros intermedios que mejor
representen sus convicciones al respecto. No hay respuestas correctas o incorrectas; solo
nos interesa que nos indique un namero que refleje con precision la percepcién que usted
tiene del trabajo realizado por parte de la direccion.

La encuesta es totalmente andnimay la informacion recolectada solo seré usada para
fines academicos.

Fiabilidad

1.- ;La DEFYD cumplié con lo prometido en tiempos de pandemia?

900 LOO®

1 2 3 & 5 6 7 8 9 10

2.- ;La DEFYD resolvio sus problemas en tiempos de pandemia?

QQO.“*?@@@

1 3 4 5 6 7 8 9 10

3.- ¢La DEFYD realiz6 su gestion en los tiempos establecidos desde el primer dia de
pandemia?

900 LOO®

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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4.- ;La DEFYD cumpli6 con lo fijado en tiempos de pandemia?

0000: 00O

5.- ¢La DEFYD cometio errores en tiempos de pandemia?

0000: CO®

Seguridad

1.- ;Los gestores de DEFYD te transmitieron confianza en tiempos de pandemia?

0000: 00O

2.- ¢Se sintié con seguridad por parte de los gestores de la DEFYD en tiempos de

pandemia?
1 2 3 4 5 6 7 8 10

3.- ¢Los gestores de la DEFYD fueron amables en tiempos de pandemia?

0000: 00O
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4.- ¢Los gestores de la DEFYD le dieron los conocimientos suficientes en pandemia
(certificaciones, cursos, diplomados etc.)?

20C-009

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Elementos tangibles

1.- ;Conto con equipo moderno (Computadores, internet, impresora etc.) en tiempos de

pandemia?
POLCLO®

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2.- ¢Para realizar sus actividades conto con las instalaciones adecuadas en tiempos de

Sl ~ ./

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3.- (Como docente sinti6 que tuvo una buena apariencia en tiempos de pandemia?

@000 O

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4.- ;Como docente cuenta con suficiente material (oficinas, servicios etc.) en tiempos de

pandemia?
POLOOO

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Capacidad de respuesta

1.- ¢Los gestores de la DEFYD tuvieron una buena comunicacion con usted en tiempos de

pandemia?

1 3 4 5 6 7 8 9 10

2.- ¢Los gestores le ofrecen un servicio rapido de respuesta (dudas) en tiempos de

pandemia?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3.- ¢Los gestores de la DEFYD siempre estuvieron dispuestos ayudarle en tiempos de

pandemia?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4.- ¢Los gestores de la DEFYD nunca estuvieron demasiado ocupados para ayudarle en

tiempos de pandemia?

1 3 4 5 6 7 8 9 10

Empatia

1.- ¢Los gestores de DEFYD le ofrecieron una atencion individualizada?

900 LOE

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




2.- ¢Los horarios de trabajo fueron convenientes?

3.- ¢Los gestores de DEFYD se preocuparon por usted?

90O

51
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Anexo 2
Cuestionario DEFYD

Instrucciones: El cuestionario SERVQUAL que le presentamos contiene una serie de
preguntas para evaluar a la direccion de educacion fisica y deporte (DEFyD) respecto a los
tiempos de pandemia COVID-19.

Seleccioné el numero 1 si esta en totalmente desacuerdo o no conforme o marcar el numero
10 significa que esté totalmente de acuerdo o conforme con la cuestion.

Usted puede seleccionar cualquiera de los numeros intermedios que mejor representen sus
convicciones al respecto. No hay respuestas correctas o incorrectas; s6lo nos interesa que
nos indique un namero que refleje con precision la percepcion que usted tiene.

Esta evaluacion es totalmente andnima y los datos solo seran utilizados para fines
academicos y de investigacion para mejorar el area directiva de educacion fisica y deporte
en NL.

Fiabilidad

1. ;Como integrante de la DEFYD cumplio lo prometido en tiempos de pandemia?

q \\"/»-. u\\‘v‘ ‘/'o x:\\\\ o o
@ o WS

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2.- ¢;Como integrante DEFYD resolvié los problemas en pandemia?

008000 CO0OS®

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3.- ¢Como integrante DEFYD realizo el servicio a requerido en época pandemia?

0008: ©CO®

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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4.- ;Como integrante DEFYD cumplié con lo fijado en tiempos de pandemia?

90806 COOOS

5.- ¢Como integrante DEFYD cometi6 errores durante la pandemia?

0000: ©00O

Seguridad

1.- ;Como gestor fue confiable con sus comparieros de trabajo en tiempos de pandemia?

1 2 3 4 5 6 7 8 10

2.- ¢Como gestor hizo sentir bien a su equipo de trabajo en tiempos de pandemia?

900 CCOOO®

3.- ¢Cbémo gestor fue amable en tiempos de pandemia?

0000:C O




54

4.- ¢ Se realizaron capacitaciones a comparieros de trabajo en tiempos de pandemia
(certificaciones, cursos, diplomados etc.)?

LEEELTY

1 2 3 4

Elementos tangibles

1.- ;En la DEFYD tuvo equipo moderno (Computadores, internet, impresora etc.) para los
tiempos de pandemia?

DOLLOO®

1 2 3 4

2.- ;En la DEFYD tuvo las instalaciones adecuadas para el desarrollo de sus actividades en
tiempos de pandemia?

LEEELTY

1 2 3 4 5

3.- ¢Los comparieros de la DEFYD cuentan con buena apariencia?

PCOOOO®

1 2 3 4

4.- ;En la DEFYD contaron con suficiente material (oficinas, servicios etc.) en tiempos de
pandemia?

0000:  CO®




Capacidad de respuesta

1.- ;Como gestor tuvo una buena comunicacion con sus comparieros?

0000: 200®

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2.- ;Como gestor siempre estuvo dispuesto ayudar en tiempos de pandemia?

0000:  0OE

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3.- ¢Como gestor estuvo demasiado ocupado en tiempos de pandemia?

0000:C ©O!

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4.- ;Coémo gestor tuvo una capacidad de respuesta rapida en tiempos de pandemia?

000c: - 00O

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Empatia

1.- ;Como gestor ofreci6 una atencion individualizada a sus compafieros de trabajo?

00000 ©OE

3 4 5 6 7 8 9 10
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2.- ¢Los horarios de trabajo fueron convenientes?

900OCCOOOS®

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3.- ¢{COmo gestor se preocupd por sus comparfieros?

Q00O HOE

4 5 6 7 8 9 10

4.- ;Como gestor comprendido las necesidades de sus compafieros?

900 OE

3 4 5 6 7 8 9 10




Anexo 3 evaluacion de practicas 2do semestre.
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Anexo 4 evaluacién de practicas 3er semestre

UNTVERSIDADS LUTIEVNOARS (9 AR SO HON FACULIAD DF OROANZATION SIPORTIVA

EVALUACION DE DESEMPENO DE LA PRACTICA
Datos del slumeo:
Matricula: 1678712 :
Nembre del Aumno: | Victor Elias Castaeda Agulrre
 Programa educativo: | Masstria an Actividad Fisica y Deporte

Orientacién: Gestion Deportiva
Fecha del pericdo de | 23/08/2021 - 19/11/2021
pricticas

Datos de la Empresa:

Empresa/institcion: | Direccion de Educacion Fisica y Deporte de b SE da N.L 1
_ Departamento/Area: | Ares Deportha |

Evaluacian:
Criterio Excelente Bueno Regular | Malo
Asistencia X {
Conducta X
Puntualidad X
Iniclativa x
Colaboracion X
Comunicacién X |
| Habilidad X
Resultados X
Conocimiento profesional X
de su carrera \
Observaciones:
(/]
J
MC. Lidia Baesidin :
Coordinaddra 8 Deportive
NUEVO LEON
Sella da
MRECTION U ERXICACION
PEICA Y DEPORTES
UARL
20
- i ¥, Costed . Wty
3 ‘n o s e W Gt Vv Lot Vadmens
> Tem (B7) EN3 44300 1340 21

A e



Resumen autobiografico.

RESUMEN AUTOBIOGRAFICO

Victor Elias Castaifeda Aguirre

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

Orientacion en Gestidon Deportiva

Reporte de Tesina: “EVALUACION DE LA CALIDAD TOTAL EN LA GESTION Y
DOCENCIA DE EDUCACION FISICA EN TIEMPOS DE PANDEMIA. CASO SEP”

Campo tematico: Direccién de Educacion Fisica y Deporte de la SEP.

Lugar y fecha de nacimiento: Monterrey N.L, 06 noviembre 1997
Lugar de residencia:

Procedencia académica: Facultad de Organizacién Deportiva, Universidad Auténoma de
Nuevo Ledn

Experiencia Propedéutica y/o Profesional: Como deportista practiqué atletismo
desde los 10 afios llegando a competir en estatales y regionales, asi como
participante en carreras de ruta que se realizaban en el estado de N.L en mi etapa
como universitario competi en el equipo de natacion representando a la facultad
en los interuniversitarios.

Académicamente, egrese de la preparatoria #8 una vez culminando mis estudios
medio superior ingrese a la licenciatura en ciencias del ejercicio de la Facultad de
Organizacion Deportiva.

Laboralmente me he desempefado como salvavidas y maestro de natacion en
diferentes clubes deportivos, asi como entrenador personal y he tenido la
oportunidad de entrenar al equipo de nataciéon de la facultad obteniendo
importantes logros.

E-mail: victor061197 @outlook.es
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