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Introduccioén

En la actualidad para llegar al éxito y mantenerlo en las instituciones se necesita
de la capacidad o el talento de los expertos y no nomas de un empleado en particular,
es por tal motivo que este estilo de laborar se basa en la colaboracién del grupo de
empleados de la entidad, en donde todos los que participan tienen una aportacion de
conocimientos y son comprometidos con los objetivos que estos puedan llegar a tener
en comun, esta es la forma mas aplicada de las instituciones sin importar el tipo de
esta. Cuando se tiene una colaboracion en conjunto y se incrementan sus esfuerzos
aumenta la eficacia en sus resultados. Una institucion que recibe evidencia
directamente de sus usuarios puede identificar y analizar sus areas de oportunidad
para llevar a cabo una mejorara en cuanto sus servicios ofrecidos, asimismo se le
permite tomar decisiones respecto a sus grupos de trabajo. De igual manera se
considera que cualquier otra organizacion que preste servicios, puede llevar a cabo por
medio de herramientas en forma de cuestionarios que le permitan a evaluar la

percepcion de sus usuarios (Cervantes et al., 2020).

Por su parte, Duque Oliva (2005) nos dice que la palabra servicio es entendida
como la actividad de trabajo y/o los beneficios que causan complacencia a un usuario
consumidor, y la calidad del servicio depende si se ha cubierto las expectativas y
necesidades de un cliente consumidor. De la misma forma, Jemes Campaia et al.
(2019) nos dicen que la calidad de servicio se entiende como el equilibrio de
satisfaccion y expectativas en la relacion mutua entre el cliente y la organizacion
atendiéndolos segun sus necesidades. La cuantificacion de la calidad del servicio es
una tarea compleja y para esto se han formulado diferentes estrategias para facilitar su
medicion.

Por otra parte, se ha reconocido la evaluacién de la calidad del servicio como la
complejidad de las actitudes del cliente como un elemento que determina el juicio de la
evaluacion de su resultado y la necesidad de diferenciar e identificar el valor de dichas
apariciones en distintos indicadores que se asocian a la prestacion del servicio (Torres-
Samuel y Vasquez-Stanescu, 2015). La formacion de los empleados también cuenta

como un aspecto importante en la mejora del desempefio de los mismos en términos



de generar mejora en la calidad de servicio y por consecuencia, ayudar a una

organizacion obtener una ventaja competitiva (Dhar, 2015).

Sin embargo, hoy en dia a nivel mundial conforme van creciendo las exigencias
de la sociedad, y a su vez conjugando estos factores, estos exigen un precio justo por
una mejor calidad en el servicio ofrecido. Actualmente, las organizaciones que planean
llegar a consolidarse como una gran institucion, deberan de tener en claro sus
respectivas metas, ademas de que deberan ser sélidas al momento de actuar.
Especificamente en el area de los servicios deportivos, el progreso de técnicas de
negocios dentro de la industria deportiva, se relacionan directamente con el tipo de
oferta y desarrollo de la gestion, lo que implica adaptaciones para enfrentar nuevas
situaciones. Asimismo, en el ambito de los servicios deportivos difiere en gran medida
de otras entidades de servicios, lo anterior, debido a que los usuarios o clientes tienen

mas asistencia al adquirir dichos servicios (Galvez-Ruiz et al., 2018).

Con respecto al futbol, el cual ha sido considerado durante mucho tiempo como
el numero uno del mundo (Luo et al., 2018). Ayuso-Moreno et al. (2020) explican que
es una disciplina deportiva que tiene gran relevancia e impacto en la sociedad. En 2019
IFAB (Asociacion Internacional de Futbol por sus siglas en inglés) menciona que, el
futbol se juega en todos los niveles, es decir, sin importar el lugar se aplican las reglas
de juego, desde cualquier encuentro infantil en un pueblo remoto hasta una copa
mundial de la especialidad. El futbol es un deporte el cual, cohesiona, transforma e
integra, no existe otro deporte mas popular en el mundo que prenda las pasiones de
personas en lo individual o en grupos o equipos que conformen este ambito. En cada
partido de futbol puede surgir algo inesperado, sin importar cuales sean las estrategias
planificadas para cada equipo o jugador en lo particular y esto es lo que enciende
pasiones en la cancha como en la tribuna (Ramirez-Cardona y Restrepo-Soto, 2018).
Considerando que en los ultimos anos el futbol femenil ha sufrido un crecimiento
exponencial en la mayoria de sus categorias y el grado de pasién que se experimenta
en esta disciplina, nos muestra que aun hay amplio espacio para el desarrollo, segun la
Fédéderation Internationale de Fotball Association para 2026 se alcanzaran los 60
millones de jugadoras en todo el mundo (FIFA, 2020b). Tradicionalmente este deporte



se asocia con el género masculino, y aun en algunas comunidades se tiende a
desaprobar la practica de este deporte en su rama femenil y quienes lo llegan a
practicar se les califica como masculinas (Duarte Corral, 2009). El futbol femenil
continua con su desarrollo en cuanto popularidad se refiere, con mas nifas,
adolescentes y mujeres jugandolo. En la actualidad se vive un momento clave en el
futbol femenino, ya que con el continuo y creciente interés de los aficionados no seria
posible la inversidén y dedicacion de las distintas federaciones internacionales, las
cuales han estado desarrollando un sinfin de proyectos desde el futbol base hasta el de
elite (UEFA, 2017). La asociacion de distintos factores lleva a creer que en el futbol
femenil en general y en México en especifico, se observa como una moda o una
novedad; aunque la profesionalizacion de este deporte en esta rama aun es muy

reciente (Aforve, 2019).

El futbol es hoy en dia, uno de los deportes que mas se practica o que cuenta
con una influencia econdmica y social muy grande, llegando a alcanzar niveles muy
altos en cuanto popularidad en la rama masculina, sin embargo, el futbol femenil esta
muy alejado del crecimiento econdmico, comunicativo, publicitario y cultural entre otros.
La participacion del futbol femenil en México ha crecido considerable en los ultimos 3
afnos. Por tal motivo, como consecuencia de ello es de vital importancia realizar una

evaluacion a la gestion de los clubes deportivos del futbol femenil.

Hoy en dia en la sociedad, como se ha comentado anteriormente el cliente o
usuario se ha convertido en pieza fundamental para evaluacion de la eficacia y
eficiencia de una institucion (Morquecho-Sanchez et al., 2016). Para Quintanilla (2002)
el servicio de calidad y la satisfaccion de los clientes, son los temas fundamentales de
los estudios del comportamiento del usuario, debido a que la productividad de las
organizaciones es calificado por los mismos, quienes utilizan o adquieren estos bienes
de consumo, por esto, para llevar a cabo una buena gestién de calidad se necesita
identificar cuales son las expectativas, necesidades y percepciones tienen las personas
en durante sus actividades de consumo. El presente estudio surge de la necesidad de

evaluar la percepcion de la calidad que se tiene en los clubes de futbol femenil.



Ademas, el estudio contribuye a la ampliacion de la informacion sobre la
percepcion de la calidad en cuanto a servicios deportivos para la correlacion o bien
asociacion con otras investigaciones realizadas y poder analizar sus posibles
variaciones. El estudio busca proporcionar informacion la cual, sera de utilidad para los
distintos clubes profesionales ayudando a mejorar la calidad desde el punto del usuario
participante. En este contexto, el presente estudio analiza la percepcion de la calidad
sobre gestidon deportiva y operativa que sirven en los clubes de futbol femenil en

México.

Segun las necesidades sociales que demanda el desarrollo en México sobre
futbol femenil, cada vez existe mayor conciencia del desarrollo sobre el mejoramiento
de la calidad en cuanto a los servicios deportivos se refiere. A partir de lo mencionado
es aqui, donde nace el interés de realizar el presente estudio, disefiando un
cuestionario la cual permita llevar a cabo una evaluacion en la calidad percibida del

usuario en los clubes de futbol.

Por este motivo es necesario establecer la estructura de la presente
investigacion. En la redaccion del primer capitulo se encuentran los conceptos y la
literatura relacionada con la calidad, la mujer en el deporte, el futbol y los cuestionarios
de calidad. Se hizo un andlisis de diferentes estudios referenciados con instrumentos
para la evaluar el concepto de la calidad en sus distintos contextos relacionados al
deporte. Se analizaran distintas herramientas de evaluacion para crear un cuestionario

que nos permita evaluar a los clubes de futbol femenil.

En el segundo capitulo, se formul6 el planteamiento del estudio, donde el
objetivo general, sobre el que se estructura este estudio se encuentra en el disefio y
validacién de una herramienta de evaluacidn sobre la calidad percibida de las usuarias
en los clubes de futbol femenil. Es en este capitulo también se encuentra el disefio de
la investigacidon, muestra, materiales y métodos utilizados, el procedimiento y el analisis

estadistico a realizar.

Después, en el tercer capitulo de esta investigacién se muestras los resultados

encontrados en la investigacion de campo con las distintas herramientas utilizadas, el



analisis de la calidad percibida y los analisis factorial exploratorio y confirmatorio de

nuestro instrumento creado.

En el capitulo cuarto, se presentan la discusién y conclusiones de la
investigacion. Remarcando los resultados obtenidos con el instrumento creado
respecto a otros estudios encontrados en la literatura cientifica con caracteristicas
similares a esta, en donde se evalua la percepcion de la calidad en servicios
deportivos. Resaltando las conclusiones, las principales aportaciones de la
investigacion y presentando algunas propuestas de investigacion que puedan

fundamentar futuros trabajos de investigacion.

Objetivos

General
Disenar y validar la creacion de un cuestionario para la evaluacion de la calidad

percibida en la gestion deportiva del futbol femenil.

Especificos

e Crear una herramienta que evalue la calidad percibida sobre la gestion
deportiva del futbol femenil.

e Determinar items y dimensiones de la herramienta que evalué la calidad
percibida sobre la gestion deportiva del futbol femenil por medio del
meétodo Delphi.

¢ Identificar la dimensionalidad de los items con la escala tipo Likert con la
medida de adecuaciéon muestral de Kaiser-Meyer-Olkin y el test de
esfericidad de Bartlett

e Validar el cuestionario a través de evidencias de fiabilidad, validez de
constructo y validez convergente.

e Conocer la calidad percibida sobre la gestion deportiva del futbol femenil.



Marco Teorico

1. Servicio
A lo largo del tiempo se han desarrollado distintas definiciones del concepto de
servicio, pero estas definiciones no tienen una aceptacion total en el tema académico

debido a lo complejo que es el sector de los servicios.

Para Falces y colaboradores (1999) la definicién de servicio se entiende como
una prestacion humana la cual satisface alguna necesidad y que no precisamente
consiste en producir bienes materiales. Asimismo, explica lo siguiente: Es la actividad
que es realizada por parte de la administracion, bajo un control definido y regulacion
por una institucion, la cual tiene como propdsito de gratificar las necesidades de un

determinado numero de personas.

Por su parte, Berry y Parasuraman (1993) nos dicen que los servicios son
acciones intangibles e identificables, lo que proporciona una satisfaccion deseada
cuando se le proporciona a los usuarios o0 a los consumidores y que no necesariamente
es relacionado con la venta de un producto. En este sentido, los servicios se definen

como acciones, en vez de ser objetos o artefactos (Wild, 2010).

Los servicios presentan cierta problematica para llevar a cabo su estudio, debido
a que cuentan con ciertas caracteristicas, lo que hace que se diferencien ampliamente
de los productos es la Intangibilidad, la heterogeneidad, la inseparabilidad, y el caracter

perecedero, a continuacion:

e La intangibilidad: se entiende que es una cualidad de los servicios por lo
que no resulta sencillo contabilizarlo, mesurarlo, llevar a cabo un
inventario o probarlos antes de que se entregue para poder confirmar su
calidad.

e Heterogeneidad: Gran parte de los servicios, especificamente los que
cuentan con cierta cantidad de trabajo humano, son heterogéneos, lo cual
significa que su desarrollo puede variar segun el proveedor, tiempo y

usuario. La consistencia de la conducta de un servicio es ciertamente



incierta de asegurar, debido a lo que institucion o entidad pretende
entregar, podria variar a lo que el usuario recibe.

¢ Inseparabilidad: La fabricacion y consumo en gran parte de los servicios
es indisociable, por lo mencionado, los servicios de calidad no se realiza
en algun departamento de ingenieria de una organizacion si no que se
entrega de manera impecable al usuario. Se refiere mas bien a la
interaccidon que existe entre el usuario y el personal de la organizacién
con la que se tiene contacto.

e Caracter perecedero: Los servicios no se pueden guardar para venderlos
en determinado tiempo o para que sean utilizados después, en otro

momento.

Comprender las particularidades de los servicios en conjunto del entendimiento
de la forma en la que se encuentran analizando los clientes que adquieren los
servicios, asi como sus caracteristicas, es pieza clave para llevar al triunfo a una

organizacion sin importar de cual tipo sea (Alfonoso, 2022).

Existen diversas definiciones del concepto servicio, sin embargo, se considera
pertinente tomar en cuenta las siguientes tres perspectivas: el servicio como un
producto una institucion, servicio como valor agregado y finalmente, el servicio al
cliente (Garcia, 2016).

Montoya y Boyero (2013), explican que el servicio se forma en el conjunto de
vivencias resultando el contacto de una empresa y sus usuarios, por lo que es
considerado la mejor forma de crear una buena relacion, de la cual depende

directamente su supervivencia, asi como su éxito.

1.1 Servicio al cliente

El servicio al cliente es el camino mas eficaz que tiene una institucion para
obtener la fidelizacion de sus usuarios. De esta forma, es como se fijan metas y es lo
que orienta a la organizacién a posicionarse en un mercado exigente (Morales Ospina,
2019).



Sin importar si una empresa u organizacion es publica o privada, ya sea nacional
o internacional, de pequefio, mediano o gran tamano, con tareas sobre la industria o de
prestacion de servicios, sea cual sea la actividad que se desarrolle en esta, todos los
miembros que participen en esta se relacionan directamente con el servicio al cliente.
El prestar un servicio al cliente es un elemento para que la empresa exista, y es
conformado por el centro de interés principalmente, ademas de que es la clave para
llevar al éxito o fracaso a la organizacion. Este tipo de servicio (al cliente) siempre se

puede mejorar si se tiene la intencién de hacerlo (Paz Couso, 2005).

2. Introduccion a los conceptos de Calidad

Para comenzar, el concepto de calidad se deriva del griego Kalos, que
representa algo bueno, favorable, y bello y del latin Qualitatem, lo que quiere decir
atributo. El termino calidad puede tener diferentes definiciones y aplicaciones,
dependiendo del area de trabajo especifica. Una de las definiciones mas precisas es:
“calidad significa satisfacer las necesidades y expectativas del cliente por medio de una
mejora constante de procedimientos y a su vez traducir estos requisitos en
caracteristicas medibles a un costo razonable” (Del Castillo y Sardi, 2012). Estos
procesos son una serie de insumos entre, intangibles o bien tangibles los cuales estan
interrelacionados y que ademas se desarrollan y se evolucionan para producir un

resultado del servicio o producto esperado (Del Castillo y Sardi, 2012).

En otras palabras Duque Oliva, (2005) explica que el termino calidad se entiende
como una serie de propiedades inherentes a algo, lo cual nos concede caracterizar su
valor. En este concepto se dictaminan un par de elementos destacados por su
importancia, segun sea su caso de estudio. Primeramente, se hace una referencia a las
propiedades o caracteristicas, y el segundo se refiere a su bondad para que nos

permita adjudicarle un valorar por medio de esta.

Por otra parte, Cubillos-Rodriguez y Rozo-Rodriguez (2009) nos dicen que el
termino de calidad es propio a la esencia de los humano. Ademas de que, desde los
origenes del ser humano, este término se ha entendido por hacer bien las cosas, de la

mejor forma, ya que asi se puede obtener cierta ventaja en la competencia con sus



similares y siendo mas especificos, una ventaja en el entorno en el que se

desenvuelven.

En relacion con lo antes mencionado, la calidad es uno de los objetivos o metas
con alto valor que se puede presentar en una entidad, debido a que es un reflejo de los
valores, concepciones 0 metas que una institucion se puede proponer y conseguir al

mismo tiempo (Calleja Pérez, 2007).

A continuacion, se presentaran las siguientes definiciones de la misma calidad.
Calidad es traducir lo que un usuario o cliente necesita en un futuro, como una
caracteristica medible; debido a que solo asi se podra disefiar y o fabricar un producto
para brindar la satisfaccion al cliente, quien es quien pagara un precio para poder
consumirlo, comprarlo u obtenerlo; la calidad se puede definir Unicamente en términos
tangentes (Diaz, 2015).

Ahora bien, segun Yépez-Chamorro et al. (2018) el estudio de la calidad es una
rama de gran interés, esto se debe a la gran relevancia que representa en los diversos
tipos de instituciones, haciendo referencia a la reduccion de costos, a la fidelizacién de
los usuarios que consumen su rentabilidad, la lealtad entre otros. Es en este sentido
que varios servicios identifican el proceso de la calidad como un mecanismo que ayuda
en cuando a las condiciones de competencia entre los involucrados, garantizando la

rentabilidad y al mismo tiempo la sustentabilidad.



2.1 Conceptualizacion de Calidad segun sus Precursores

Tabla 1

Conceptualizacion de Calidad segun sus precursores.

Autor

Definicion

(Gronroos, 1984)

(Parasuraman et al.,
1985)

Juran, (1990)

(Cronin y Taylor, 1992)

Es el resultado de un proceso de evaluacion donde el
usuario compara sus expectativas con la percepcion del

servicio recibido.

Es un juicio global relacionado con la superioridad de
servicio, de caracter subjetiva y multidimensional, en este
sentido implica establecer dimensiones para su

evaluacion

La palabra calidad tiene multiples significados, pero dos
de los mas importantes son los siguientes; 1) la calidad
consiste en aquellas caracteristicas de producto que se
basan en las necesidades del cliente y por eso brindan

satisfaccion del producto, 2) calidad consiste en libertad

después las deficiencias

Es un antecedente de la satisfaccion del consumidor. La
satisfaccion del consumidor ejerce una mayor influencia

en las intenciones de compra del servicio de calidad

2.2 Antecedentes de Investigaciones sobre Calidad

Morales y colaboradores (2009), explican que el modelo de evaluacién del

servicio de la calidad de nombre SERVQUAL es una herramienta muy recurrida para la

evaluacion de los distintos tipos de servicios. Esta herramienta se encuentra definida

por cinco constructos: 1) fiabilidad, que se encuentra definida en el como se presta un

servicio prometido cuidade de cierto modo y que se encuentre en tiempo, 2) capacidad

de respuesta, la disposicidn que tiene el personal para brindar el servicio de ayuda a



los usuarios consumidores, 3) seguridad, la habilidad y capacidad sobre la atencion
que tienen los empleados para crear una inspiracion en cuando a su credibilidad y
generar confianza, 4) empatia, refiriéendose a la capacidad que se tiene como
organizacion para comprender la perspectiva del cliente, 5) aspectos tangibles,
haciendo referencia a la apariencia que tienen las instalaciones, equipo de personal,

materiales, etc.

Mas adelante Morales Sanchez et al. (2013) también presentan una
investigacion, en la cual se observa la adaptacion de la herramienta mencionada
(SERVQUAL) al contexto de pedagogia o bien ensefanza en el nivel educativo de
secundaria, especificamente en materia de educacion fisica. Los resultados
presentados confirman la existencia de una estructura factorial de forma estable y al
mismo tiempo parsimoniosa, mostrando indices de ajuste fiables o aceptables. Esta
herramienta fue aplicada a un total de 175 alumnos del segundo ciclo y de bachillerato
en una escuela de ensenanza de nivel secundaria en Malaga, Espafa (74 almunos de
3er grado de secundaria, 56 de 4to grado de secundaria y 45 alumnos de 1grado de
bachiller).

En otras palabras, existen investigaciones que han observado la identificaciéon de
la marca del consumidor como de los temas principales o de gran relevancia en el
ambito de la investigaciéon. Para Popp y Woratschek (2016) muchos estudios empiricos
informan efectos positivos de un mayor grado de identificacion en los indicadores clave
del éxito del marketing, incluida la satisfaccion del cliente. Hoy en dia, para muchos
consumidores, el valor simbdlico de una marca es mas importante que algunos

elementos fisicos y la funcién que presenta el producto o servicio.

En cambio, otras investigaciones previas relacionadas con la calidad del servicio
como la que presenta Oh et al. (2017), donde explica que el concepto (incluyendo los
servicios de caracter deportivo) es un factor clave en las intenciones de los usuarios al

momento de la compra de un bien o de adquirir un servicio.

Por su parte, en 2018 Gadea-Cavazos y colaboradores muestran el mismo
modelo (SERVQUAL) adaptado también a un ambito pedagdgico o bien escolar, con el

propodsito de evaluar el servicio de calidad que se ofrece a los alumnos de nivel de



bachillerato en Nuevo Ledn, México. La herramienta se aplico en un total de 1501
estudiantes donde se encuentran 648 alumnos del sexo masculino y 853 del sexo
femenino. El rango de edad que se presenta en la muestra mencionada se encuentra
entre los 15 y 18 anos, todos alumnos de las 8 entidades académicas de la UANL
(Universidad Autonoma de Nuevo Ledn). Dentro del marco de los resultados se
encuentra un analisis factorial mixto y uno mas confirmatorio, resultando satisfactorios
para la aplicarlo en el contexto educativo. Asimismo, los resultados de este estudio
confirman la existencia de la estructura del modelo la cual es una estructura factorial

estable y parsimoniosa presentando indices de ajuste aceptables.

Dentro de este marco, la investigacidn Factores asociados a la calidad en el
servicio en Centros de Acondicionamiento Fisico a partir del modelo SERVQUAL la
cual presenta un enfoque cuantitativo, tuvo como propésito la medicion de los factores
que se asocian en la calidad del servicio en CAF (Centros de Acondicionamiento
Fisico), partiendo del cuestionario SERVQUAL. Para esto, se ha propuesto un modelo
estructural, contemplando los 5 factores del mismo cuestionario (SERVQUAL), al que
se analizo para identificar la capacidad explicativa en relaciéon a este tipo de servicio.
Se realizo en poblacidon donde se encuestaron a 279 personas que acudian al centro
de acondicionamiento fisico, la herramienta utilizada para la recoleccion de los datos se
encontraba constituida por un total de 20 items, cuales se dividieron en 5 factores,
bienes tangibles / infraestructura, confiabilidad, servicio recibido (en referencia a la
seguridad), responsabilidad y servicio esperado (con relacién a la empatia). Los
resultados mostraron que el modelo que se propuso se mostro significativo al momento
de explicar el fendmeno analizado, debido a que las 10 relaciones hipotéticas que se
plantearon han superado el umbral de la significancia, lo que lleva a la asociacién entre
elementos tangibles y de fiabilidad de mayor grado, ademas de un coeficiente V de
Cramer con un valor de 0.806. Lo mencionado muestra evidencia a favor de utilizar
modelos que se basen en la escala de medicion SERVQUAL, para medir la calidad
percibida en organizaciones que ofrezcan servicios deportivos (Mosquera Gonzalez et
al., 2019).



2.3 Tipos de Evaluaciones de la Calidad

La satisfaccion, asi como el servicio de calidad en los clientes, es una de las
lineas de investigacion mas estudiadas en cuanto al comportamiento de los
consumidores, debido a que el rendimiento de las instituciones que prestan servicio al
cliente es calificado por los mismos usuarios que consumen o bien adquieren algun tipo
de servicio. Debido a lo anterior, es importante tomar en cuenta la opinion de los
usuarios, ya que los productos o servicios que les brinda la organizacidn se debe de
tomar en cuenta por las mismas instituciones para llevar a cabo una gestion de la

calidad adecuada.

Es de vital importancia, tomar en cuenta y resaltar los diferentes significados

sobre el concepto de la calidad:

+ Calidad ajustada a lo especifico: en este sentido se requiere asegurar la
precision de la creacién de los bienes, lo que nos da paso a una definicion mas objetiva

y a su vez cuantificable

+ Calidad y excelencia: este concepto, las entidades de los servicios conseguiran

el resultado mas optimo en lo posible

Calidad y valor: Se define como las entidades consideran una eficiencia interna
ademas de una efectividad externa, identificar de manera optima los costes que dan
paso a los criterios de calidad y asimismo cumplir con las expectativas de los clientes o

usuarios.

*Calidad y satisfaccion de los clientes: Se define como calidad al grado en el que
se cumplen las expectativas del cliente incluyendo factores de manera subjetiva que se
relacionan con los juicios de los clientes, quienes son quienes reciben el servicio

(Morales-Sanchez y Hernandez-Mendo, 2004).

2.4 Calidad de Servicio

En efecto, medir el servicio de calidad se ha convertido en una tematica de
amplia cobertura. Cada vez mas, la calidad como componente de la prestacion de
servicios domina una de las principales caracteristicas que afectan el tomar una

decision. Se argumenta que el servicio de calidad en la educacién se sugiere que sea



imperativo para que las organizaciones monitoreen la calidad de los servicios que

brindan para comprometerse con mejoras continuas (Jager y Gbadamosi, 2010).

Segun la literatura, se puede sefialar que existen dos enfoques principales para
investigar el impacto del comportamiento de los consumidores sobre el servicio de
calidad: calidad general del servicio y los factores individuales de la calidad del servicio.
Debido a lo mencionado, se ha reportado, que las emociones en torno positivas asi
como las emociones negativas podrian tener efectos mediadores entre la calidad

percibida y las intenciones conductuales (Foroughi et al., 2019).

En cambio, para Zhou et al., (2019) los clientes satisfechos tienden a fidelizar al
proveedor de servicios, lo que probablemente conduciria a que los clientes vuelvan a
visitarlos y a que aumente la generacion de ingresos. Para cumplir la satisfaccion en

los usuarios, la calidad del servicio debe cumplir o superar sus expectativas.

Aunque es probable que para las organizaciones que no comprendan las
percepciones de sus consumidores, pierdan negocios. Desde la perspectiva de los
consumidores, los clubes deportivos que alinean sus servicios segun la necesidad y
demanda de los usuarios consumidores y brindan mejores servicios que sus
competidores pueden percibirse como clubes con un mayor servicio de calidad. En el
caso de los gerentes de la industria del deporte deben integrar la orientacion al
conocimiento en su estrategia de marketing, asi como en la estrategia de relaciones, y
aplicar estrategias dentro de los entornos laborales. En cuanto a las conclusiones de
algunas investigaciones, el conocimiento de, sobre y para el consumidor influye en la
como es percibido el servicio de calidad. Para capitalizar esto, los clubes deportivos
pueden realizar una mejorara en cuanto a la calidad de sus servicios por medio de
informacion que se obtiene de los consumidores sobre los servicios del club y de la
competencia y brindar mejores servicios basados en las demandas de los
consumidores, asi como informacién detallada sobre los servicios del club y sus

aplicaciones (Behnam et al., 2020).

Por consiguiente, Kim y Byon (2018) explican que el concepto de interaccion es
clave en el marketing de relaciones y servicios. El valor del servicio no existe por si

solo, sino que se crea como una produccion conjunta entre proveedores de servicios y



consumidores. En particular, el servicio de acondicionamiento fisico esta
estrechamente vinculado a la Iégica del servicio, ya que ofrecer servicio, ya sea a
través de entrenamiento personal o ejercicios en grupos pequenos, requiere un alto

nivel de interaccion tanto para los instructores como para los consumidores.

2.5 Calidad Percibida

Habitualmente se puede identificar cual y como es la percepcion que un cliente
tiene sobre el servicio prestado, lo que determinara su nivel de calidad. Esta definicion
se relaciona con la vision personal y a su vez subjetiva de la calidad demostrando que
el cliente a partir de la interaccion con personal humano llega a experimentar distintos
tipos de sensaciones, ya sean agradables o bien desagradables, lo cual se puede
traducir en sentimientos agradables para la satisfaccion y desagradables para la
insatisfaccion. En el ultimo enfoque mencionado conlleva la inclusion de un juicio
subjetivo del cliente en la evaluacion, de este punto se comienza a reconocer el termino
percepcion del servicio de calidad, donde la evaluacion se guia principalmente en las
discrepancias que existen entre las expectativas que generan los clientes y las

percepciones en cuanto al servicio que reciben(Henao Nieto et al., 2017).

Para llevar a cabo la presente investigacion se tomd en cuenta la definicion de la
palabra calidad, ademas de analizar algunos enfoques, los cuales se centran en la
percepcion del usuario. Gomez-Adillon y Fransi (2003) explican que la institucion debe
de tener el conocimiento sobre las expectativas de sus usuarios para que asi se forme

una mejor estructura en cuanto a la calidad de un servicio.

En pocas palabras, la percepcion del servicio recibido se notan de manera
importante para llevar al éxito a las instituciones, lo anterior se debe a que se relaciona
directamente con la satisfaccion, lealtad y las intenciones que los usuarios lleguen a

tener en el futuro (Cronin et al., 2000).

Cabe considerar que por otra parte en un estudio realizado por Garcia (2018),
fue observada directamente una relacién positiva entre la percepcion de la calidad y la
conveniencia del servicio sobre el valor percibido. Ademas, se confirmo el valor
percibido en relacién con la satisfaccion y consecuentemente la fidelidad en los clientes

de los gimnasios de bajo coste. Estos hallazgos tienen implicaciones para los gerentes



de clubes deportivos y de fitness, ya que buscan aumentar la lealtad de los miembros y
la efectividad del club. La percepcion de la calidad, el valor percibido, la satisfaccion y
la convivencia son indicadores de lealtad, y comprender factores que cuentan con su
influencia en la fidelidad del usuario es una parte de vital importancia para los centros
de la actividad fisica o fitness.  Entre los factores asociados con las intenciones de
comportamiento y la lealtad del cliente, el valor percibido es particularmente

impactante.

Como se ha expresado anteriormente, la percepcién de claridad es un elemento
de caracter global, asimismo la satisfaccion del usuario es una medicion precisa de una
actividad experimentada. La medicion de esta es un area de creciente interés para
investigadores y administradores, ya que es una tarea caracterizada que surge de la
necesidad de medir las expectativas del cliente y como deben de medirse

(Parasuraman et al., 1994).

Al mismo tiempo se menciona que la percepcion del servicio de calidad es
analizada desde la perspectiva del usuario o cliente. Es el resultado de la comparacién
de la calidad esperada en contra de la calidad recibida por el usuario, lo anterior nos
indica, que se basa en la comparativa entre la expectativa que tiene el usuario con el
resultado de un servicio ofrecido. Algunas investigaciones han estudiado el efecto
sobre las expectativas que se cuentan en relacion a la evaluacion del producto
después del consumo, debido a que el resultado de algo es tomado en consideracion o
de mas importancia para la evaluacion del consumo en un futuro, entre mas sea el
grado de participacion de los involucrados en el proceso de la concepcion (Gronroos,
1984).

Finalmente, Duque (2005) nos indica que la percepcion de la calidad bien
evaluada es el resultado de la calidad experimentada cumpliendo asi con las
expectativas de los usuarios, es decir, que se esta cumpliendo la satisfaccion del
cliente. Asimismo, se puede detallar como un nivel alto en cuanto a expectativas puede
generar problemas con la evaluacion de la calidad. Pudieran ser expectativas poco
realistas con la calidad que se experimenta y ademas puede finalizar en calidad

percibida de bajo nivel.



2.6 Calidad Total
En primer lugar, el concepto de Calidad Total es definido como una estrategia,
filosofia, un modelo para llevar a cabo negocios y se enfoca a directamente a los tipos

de usuarios ya sea interno o bien externo en las instituciones.

En segundo lugar, Santos Vijande y Alvarez Gonzalez (2007) nos dicen que este
concepto fue desarrollado en 1980 con el objetivo de impulsar una gestién de calidad
en las entidades de un modo integrador o global. A primera instancia, es defendido, en
ambitos educativos asi como en el ambito profesional, su potencial sirve para ejercer
un efecto en tanto positivo en las actividades de las empresas y aunado a lo

mencionado el logro de la ventaja competitiva.

Si bien, el término de la calidad total fue creado en los Estados Unidos, al
finalizar la segunda guerra mundial, con el propdsito de levar a cabo una mejora en la
calidad de la produccién de servicios o la creacion de bienes, pero fue algo que no fue
tomado en cuenta por la comunidad americana. Por otro lado, Japén lo aplico a partir
de los 50’s para revitalizar el éxito de alcaida en la industria después de la guerra y fue
a partir de los 80’s cuando la Gestion de la Calidad Total comenzé a llamar la atencion
de organizaciones, empresas o instituciones de educacion de nivel superior en Estados

Unidos (Espinoza y Gonzélez-Fiegehen, 2017).

En otro sentido la gestidn de la calidad total se desprende la necesidad que
existid por porte de las organizaciones para poder adaptarse antes las exigencias que
conlleva el mercado hoy en dia, con el objetivo de obtener una mejora en cuanto a la
posicion de su competitividad. Refiriéndose a un enfoque que da una mejor vision, que
permite entrar a las personas en un desarrollo de mejora continua, motivandolos para
identificar y analizar las propias virtudes como seres humanos y asimismo la aplicacion

en su trabajo diario (Morales-Sanchez y Correal-Naranjo, 2003).

En todo caso, se describe a la calidad total como una filosofia de direccion,
donde se busca mejorar constantemente la calidad en cuanto a la participacion de

procesos, servicios o productos en alguna institucién (Martinez y El Kadi, 2019).



Asimismo, otros autores (Atkinson, 1990) afirman que el concepto de la calidad
total se refiere a un acercamiento estratégico con el fin de producir un producto mejor
asi como un servicio mejor por medio de una innovacion constante. Lo anterior permite
ofrecer los medios donde las instituciones permiten mayor participacién de sus
empleados, de igual forma la satisfaccion hacia los usuarios es de vital importancia que
la competitividad en la institucion. Por esto, se ha hecho énfasis en la comprension de
la variacion, asi como la importancia de la evaluacion como la de diagnéstico, el rol del
usuario en conjunto del compromiso de los trabajadores sin importar el nivel de

organizacion en el proceso de busqueda de una mejora continua.

2.7 Gestion de la Calidad

En base a los origenes del concepto de la gestidn de la calidad o bien o total
quality managment (en inglés) surgido en Japdn tiempo después de la segunda guerra
mundial, la union de cientificos como ingenieros de aquel pais, constituyé un panel o
comité de expertos con el propdsito de crear una mejora en cuanto a la productividad
dentro de la industria y al mismo tiempo mejorar la calidad de vida en aquel pais. Fue a
partir de los 80’s cuando el concepto toma cierta forma vy filosofia. Ademas se ha
considerado que la gestion de la calidad total es una combinacion de practicas
industriales japonesas tras la segunda guerra mundial en el mismo sentido de ideas,
las cuales fueron propuestas por los principales expertos del occidente en cuanto a la
calidad (Miranda et al., 2007).

Para llevar a cabo el logro, se requiere de la implementacion de un sistema de
calidad en las instituciones, la normativa ISO9000 cuenta con 8 principios los cuales
son utilizados con el objetivo de llevar a las organizaciones a desempefarse mejor. A

continuacion, los ocho principios:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Participacion del personal de la organizacion
e Enfoque basado en procesos

e Enfoque para el sistema de gestion

e Mejora continua



e Enfoque basado en hechos para tomar decisiones

e Relacion mutua entre el usuario interno y externo
(Fontalvo-Herrera y Vergara-Schmalbach, 2010).

A continuacion, se describiran cada uno de los principios; el enfoque al cliente se
refiere a que las organizaciones dependen sus usuarios y por este motivo se debe de
tener atenciones con los mencionados, entendiendo cada una de sus necesidades y a
su vez tratando de brindar satisfaccién en cuanto a las necesidades que presenten en
la actualidad y en el futuro. También se deben de satisfacer los requisitos que estos
presentan y realizar un mayor esfuerzo para cumplir o superar las expectativas de
estos. Por otra parte, tenemos el liderazgo. En este principio los lideres crean el tema
del propésito y llevan la orientacidén de la organizacion, ademas crearan un ambiente
interno donde el personal debera de involucrarse totalmente para cumplir sus objetivos.
La participacion del personal debera de realizarse en todos los niveles de la
organizacion puesto que es la esencia de una entidad, ademas su total compromiso
hace que las habilidades se utilicen en beneficio para la institucién. Por su parte,
tenemos el enfoque basado en procesos, el cual es un resultado deseable alzando con
eficiencia en el momento que las actividades por realizar y los recursos se relacionan y
se gestionan en forma de un proceso. También se cuenta con el enfoque en sistema
para la gestion el cual consiste en la identificacidn, entendimiento y gestion de los
sistemas que se interrelacionan como un proceso y que contribuye a la eficiencia de
una institucién en cuanto al logro de sus metas. El sexto principio se basa en la mejora
continua, donde el desempeio de la organizacion debe de ser global ademas de que
debe de ser un propdsito que permanezca en la institucion. En otro sentido, se
encuentra el enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, donde se las
mencionadas se toman con base a los resultados obtenidos tras analizar la informacion
de la institucioén. Por ultimo, tenemos la relacion beneficiosa con el proveedor, donde la
entidad y sus usuarios son interdependientes y ademas existe una relacion entre los

mencionados que puede crear la capacidad para crear valores



2.8 Tipos de Servicios Deportivos Evaluando la Calidad

Las nuevas exigencias de los clientes han llevado cierta presion al ambito
deportivo, lo que nos dirige al emprendimiento de relaciones profundas en cuanto a
como se estructura, siendo de vital importancia la calidad del servicio. En el sector de
los servicios, no es ajeno a la aplicacion de técnicas que evaluen y mejoren la calidad
lo que resulta como consecuencia inmediata el desarrollo rapido de indicadores, asi
como procesos o sistemas de evaluacién. Lo servicios deportivos se diferencian de los
productos manufacturados en términos de como ellos, son producidos, consumidos y
evaluados. Siendo mas expresamente, este tipo de servicios son intangibles ya que no
se pueden tocar ni almacenar y durante su prestacion no puede ser percibido

fisicamente (Martinez-Moreno y Diaz-Suarez, 2017).

Debido a lo mencionado anteriormente, en la actualidad ha nacido la una
necesidad importante para crearle un perfil a los usuarios de los centros deportivos en
consecuencia del crecimiento de la practica del deportiva, intentando ser mas
competitivos en el dia a dia adaptandose a la oferta y demanda que se requiere hoy en
dia (Nuviala-Nuviala et al., 2015).

Como consecuencia, en las entidades que prestan servicios deportivos, es de
vital importancia que exista la motivacién de parte de los usuarios o clientes
consumidores en relacion al tipo de servicios mencionados, debido a que es
imprescindible para consolidar cualquier tipo de conducta (Alberto Nuviala et al., 2007).
Asimismo, dichos servicios deportivos, cuentan con una afluencia de usuarios lo que
abre paso a la rentabilidad y al mismo tiempo a la capacidad de subsistir en el mercado
de este tipo de organizaciones. Hoy en dia se ha producido una creciente constante en
cuanto al numero que adquieren o consumen los servicios deportivos, lo que nos
direccional al conocimiento de la actividad fisica o deportiva como un camino hacia la
mejora y mantenimiento del estado de salud, sin olvidar que tiene un rol importante
como socializador y ademas de que se ocupa en el tiempo libre y ocio (Nicolas-Lopez y

Escaravajal-Rodriguez, 2019).

Ademas, Hyun y Jordan (2020) explican que a medida que la industria de los

servicios deportivos continua creciendo, los profesionales y académicos deberan de



esforzarse mas por considerar las experiencias de quienes consumen los servicios
deportivos. En los hallazgos de su estudio estos autores sugieren que los
consumidores de eventos deportivos participantes evaluan sus experiencias
considerando su propio desempefo, asi como el desempefo de los proveedores de
servicios Este estudio contribuye a una comprensiéon mas clara de las experiencias de

los consumidores en los servicios deportivos.

Por su parte, para Kim et al. (2019) dentro de las razones principales del
crecimiento de servicios deportivos es el aumento constante de la asistencia. Por este
motivo el interés de los académicos en la interaccion social ha llevado a un consenso
de que el deseo de participar en un alto nivel de interacciones interpersonales con otros
consumidores es uno de los principales motivos para asistir a eventos deportivos.
Como tal, ya se han realizado esfuerzos para comprender los factores de motivacién
qgue atraen a los consumidores a las instalaciones deportivas o de servicios deportivos,
porque el consumo de deportes de los espectadores involucra principalmente a otros
consumidores, y comparten espacio, tiempo, intereses similares y motivos durante
periodos prolongados de tiempo en un contexto dado. Durante este tipo de eventos
deportivos, las evaluaciones de los consumidores de sus experiencias de consumo
total estan determinadas en gran medida por sus percepciones de los entornos de

servicios.

2.9 Herramientas para la evaluacion de la calidad sobre los servicios deportivos

Se entiende como servicio deportivo con calidad al que cumple con la
satisfaccion, asi como con las expectativas y posibilidades de los consumidores de los
centros deportivos. La evaluacién de la percepcion de la calidad por los usuarios
consumidores de servicios deportivos es de vital importancia para llevar a cabo la
gestidén de los mismos centros deportivos. El hecho de conocer distintas herramientas
que midan la calidad les permite a los gestores de entidades deportivas realizar un
analisis sobre las caracteristicas en cuanto a sus servicios, debilidades y fortalezas,
con el propdsito de realizar una mejora a largo plazo ya que la satisfaccion de los

usuarios, asi como su fidelizacion se lleva a cabo por medio de la mejora continua de la



calidad de los servicios ofrecidos. A continuacion, se muestra en la siguiente tabla

(Tabla 2) distintas herramientas que evaluan la calidad en servicios deportivos.



Tabla 2.

Escala de medicion de la calidad en el ambito deportivo.

No. i Alfa De
Autores Instrumentos Dimensiones Ambito No. Items
Dimensiones Cronbach
Parasuraman, Tangibles, fiabilidad,
Zeithalm y Berry SERVQUAL 5 capacidad de respuesta, | Servicios generales 22 a=0,92
(1988) seguridad y empatia.
Acceso, fiabilidad,
Theodorakis, No informa
o N Modelo capacidad de respuesta, ] o
Kambitsis, Laiios y 5 ] Calidad de servicio. valor exacto
. SPORTSERV los tangibles y la
Koustelios (1991) ] (a>0,7).
seguridad
) Tangibles, fiabilidad,
Cronin y Taylor ] ) o
(1992) SERVPERF 5 capacidad de respuesta, |Calidad de servicio 22 a=0,98
seguridad y empatia.
Ambiente, actitud del
empleado, fiabilidad,
informacion disponible, el
programa que ofrece, No informa
Sector del fitness en
Kim y Kim (1995) modelo QUESC 11 consideraciones 33 valor exacto

personales, el precio, el
privilegio, la facilidad, la
estimulacién y la

convivencia.

Corea

(a>0,7).




McDonald, Sutton

Tangibles, seguridad,

Equipos deportivos

No informa

) TeamqualTM 5 empatia, fiabilidad y ) 21 valor exacto
y Milne (1995) - profesionales.
responsabilidad. (a>0,7).
_ Los servicios basicos, la .
Howat, Crilley, ) . ) No informa
) calidad del personal, el Servicios deportivos
Absher y Milne escalas CERM-CSQ 4 o i 22 valor exacto
servicio en general y los |y de ocio.
(1996) . : (a>0,7).
servicios secundarios.
Las clases, el tiempo
libre, la limpieza, el
entorno nautico, la
Lunas-Aroca, ] ) ]
] comida, la comida Calidad en escuelas
Mundina y Gémez NEPTUNO-1 10 ) 27 a=0,89
complementaria, el de vela
(1998) . .
material nutico, los
horarios, la consejeria y la
teoria.
Calidad del instructor,
atraccion de la instalacion
Papadimitriou y FITSSQ (Fitness . ) ) _ )
o . y su funcionamiento, la Centros deportivos y D1a=0,88;
Karteroliotis, and Sport Service 4 g bilidad ) it vad 24 D2a=0,61;
isponibilidad y entrega ithess privados. - .
(2000) Quality). P yentred P D 3 a=0,75;
del programa y otros D4a=0,58.
servicios.
Profesor, resto de . No informa
] ) Centros acuaticos
Lopez (2001) AQUASERV 4 personal, infraestructura y valor exacto

gerencia.

publicos y privados.

(@>0,7).




Brady y Cronin

Modelo jerarquico

Calidad de interaccion,

o . del entorno, y del Servicios deportivos. 30
(2001) Multidimensional
resultado.
) . Calidad de D1a=0,83
. Profesor, instalaciones,
Hernandez-Mendo o programas de D2a=0,71
ICPAF actividades y personal e o . 52
(2001) ) . actividad fisica D3a=0,71;
informacion.
general. D 4 0=0,82.
Clima, interaccion en los
programas, gestion,
interacciones,
interacciones de los
SQFS (Scale of No informa
Changy o empleados, contacto con o
) Quality in Fitness i Servicios fitness 35 valor exacto
Chelladurai (2003) ) los clientes, contacto con
Services). ) (a>0,7).
el ambiente, fallos del
servicio y su solucion,
percepcion de la calidad
del servicio.
Empleados, programas, — )
SQAS (Service P Prog D1a=0,94;
Lam, Zhang y _ vestuarios, instalaciones, _ D2a=0,88;
Quality Assesment ) ] Sector fitness. 31 D3 a=0,93;
Jensen (2005) Scal equipamientos y D 4 a=0 84
cale) D5a=091;

guarderia.

D6a=0,92.




Programa, tiempo,

informacion, interaccion

. . a=0,70 (el
SSQRS (Scale of cliente-trabajador, .
Ko y Pastore ) L ) . . Recreacion valor a de
Service Quality in 11 interaccion entre clientes, ) 49 y
(2005) ] o . deportiva. vari6 de 0,73
Recreational Sports) cambio fisico, valencia, 0.94)
sociabilidad, ambiente, Y=
intencién y equipamiento
El personal, la
programacion y los
médicos, la convivencia y
o Gamma de
la difusion de la
modelo HAFSQ ) y Sommers y
. . informacion, la .
Dhurup, Singh y (Health and fitness ) ) o ] coeficientes
. ) ) 8 funcionalidad y el disefio, | Sector fitness.
Surujlal (2006) Service Quality ) de
el ambiente y la _
Scale) o ] correlacion
accesibilidad, la atraccién
de Pearson.
de la instalacién, la
seguridad y el apoyo y
finalmente la adhesion.
Comunicacién, toma de
decisiones y motivos de
Calabuig, asistencia, relaciones
Quintanilla, NEPTUNO-2 8 sociales, recepcion y Servicios nauticos 44 a=0,93

Mundana (2008)

primera impresion,
satisfaccion general,
valoracion de las

actividades sentimientos




asociado, calidad del

servicio

Los tangibles, el personal,

Calabuig, - No informa
. . los servicios Espectadores de
Quintanilla y EVENTQUAL ) ) 18 valor exacto
complementarios y eventos deportivos.
Crespo (2008) (a>0,7).
accesibilidad.
Nuviala, Tamayo, Técnicos deportivos,
Nuviala, Gonzalez actividades, recursos o ]
EPOD ) . Servicios deportivos 28 a=0,91
y Fernandez materiales e imagen de la
(2010) organizacion.
No informa
Rial, Varela, Rial y ) ] Centros deportivos
Qsport-10 Personal e instalaciones ) 14 valor exacto
Real (2010) privados.
(a>0,7).
Instalacién deportiva,
espacio deportivo,
Galvez y Morales ) o )
CECASDEP vestuario, programas de | Servicios deportivos. 51 (a>0,70)

(2011)

actividades fisicas y

monitor




Garcia, Cepeda y

Instalaciones, personal,

ambiente, servicios,

escala CALIDFIT 6 Sector fitness. 41 a=0,82
Martin (2012) numero y estado de
equipamientos.
_ No informa
Yildiz y Kara Personal, instalaciones y | Centros deportivos
Qsport-14 3 ) ) valor exacto
(2012) calidad de los programas. | privados.
(a>0,7).
Entrenador, instalaciones,
Nuviala, material deportivo,
Graocruces, actividades,
Tamayo, Nuviala, comunicacion, personal o ]
modelo EPOD2 8 o Servicios deportivos. 25 a=0,91
Alvarez y de la organizacion,
Fernandez- satisfaccion con la
Martinez (2013) organizacion y relacion
calidad/precio.
Serrano-Gonzalez, Profesionalidad del
Rial, Garcia- personal, Organizacién y
QGOLG-9 4 . ) Clubes de golf. 25 a=0,91
Garcia y Gambau gestion, Instalaciones y
(2013) Campo o Zona de Juego.
Calidad percibida del Eventos deportivos Escala 1 (a =
Angosto (2014) CAPPEP 2 escalas ] 16 0,91),
evento y calidad global. populares. Escala 2 (a =

0,94)




Prado-Gasco,
Bustillo-Casero y
Pastor Barceld
(2016)

EICD

Interaccioén, entre clientes
dentro de las clases,
interaccion de empleados-
clientes dentro del centro,
e interaccion empleados-

clientes fuera del centro.

Calidad en clases

dirigidas.

16

a> 0,85

orquecho,
Morales, Ceballos
y Rodriguez
(2016)

QUNISPORT

Funcionalidad y confort de
las areas deportivas
universitarias, Interaccion
con el entrenador,
Gestion del servicio
deportivo, Caracteristicas
del programa de
actividades deportivas,
Ambiente y comodidad de
cuartos de

bano/vestidores.

Organizaciones de
servicios deportivos

universitarios

44

a>.90

Nuviala, Tamayo,
Fajardo, Ruiz-
Alejos, Nuviala y
Dalmau, (2017).

modelo EPOD 2.1
adaptado a usuarios

de uso libre

Entrenador, instalacion,
material deportivo,
actividades,
comunicacioén, personal
de la organizacion,
satisfaccion y relacion

calidad/precio.

servicios deportivos

de uso libre.

22

a>0,87

Fuente: (Padilla Urquidi, 2020)




3. Gestion Deportiva

Es importante mencionar que el termino de gestion hace referencia a la
coordinacion de ejecuciones, desempefios y planificacién de personas que buscan
cierta rentabilidad y al mismo tiempo calidad. El Comité de Desarrollo del Deporte del
Consejo de Europa, en el seminario de Berlin en 1987 definié a la gestion deportiva de
la siguiente manera “El proceso de gestién es un medio por el cual se retiene la
responsabilidad de planificar y regular dentro de una entidad de los recursos —
personas, instalaciones y o manifestaciones — con el propésito de llevar a cabo los

objetivos trazados” (Mestre Sancho, 2004).

Por lo tanto, las entidades de caracter deportivo ya reconocen la necesidad de
adaptarse a nuevos criterios en la gestion y llevarlos a su dia a dia. El deporte no debe
de ser una actividad de déficit o que se vea reprimida con criterios de rentabilidad
econdmica. Dentro de los beneficios que esta pueda tener, deben de conseguirse por

medio del deporte y la practica del mismo.

La gestion del deporte pretende la busqueda de los mejores beneficios en toda
su amplitud de entornos (obviamente deportivos, sociales, educativos,
medioambientales, politicos y econdmicos) en el cumplimiento de los objetivos de una
organizacion. Para que un gestor deportivo logre estos fines debe de entender y
conocer a la perfeccion cuales son los componentes con los que va a trabajar (Mestre
Sancho, 2013).

Aunque en otro sentido, los resultados del estudio de Molina y Castillo (2009)
concluyen que los sujetos de la investigacidn reconocen que el termino de gestion
deportiva integra situaciones como la de administrar y organizar. Asimismo, consideran
como piezas principales en este tipo de administracion es la actividad fisica publica y
las instalaciones deportivas. Las coordinaciones que llevan a cabo la gestion del

deporte publico en su gran mayoria son ayuntamientos

Sin embargo, en los servicios deportivos es de vital importancia la aplicacién en

conjunto del desarrollo de modelos nuevos de negocio dentro del ambito de la actividad



fisica y fithess, ya que esto tiene relacion directa con como evoluciona la gestion

deportiva y como se desarrolla su tipo de oferta (Galvez-Ruiz et al., 2018).

Finalmente, en la actualidad las politicas aplicadas en el ambito del deporte
tratan de realizar una mejora cuantitativa y cualitativa de su desarrollo. Para cumplir
con estos objetivos, no basta con la capacitacion del personal y aumentar las horas
laboradas con el fin de prestar una mejor atencion a la demanda del deporte, sino que
al mismo tiempo es una necesidad contar con resultados o diagndsticos actualizados

que concedan informacion sobre la gestion (Gonzalez, 2004).

3.1 Funciones

La gestion estratégica forma parte de las areas con un impacto relevante, en
cuanto a la funcion y desarrollo de las instituciones del ambito deportivo (Jinga, 2015).
Existen funciones que se van desarrollando dia con dia y que su éxito depende de
como se van desarrollando dentro de las instituciones, como se relacionan, entre otras
cosas como, por ejemplo, los procesos donde se planifica, organiza, controla y donde
se tiene una supervisién técnica asi como un manejo de recursos de aspecto
financiero. El analisis de las funciones mencionadas nos concede la configuracion de

una vision con labor de gestor o directivo (Gonzalez, 2004).

3.2 Conocimientos basicos de un Gestor Deportivo
Jinga (2015) explica que un gestor deportivo requiere desarrollar estrategias

competitivas, las cuales generen beneficios concretos en sus organizaciones.

En cambio, para otros autores un gestor deportivo debe ser un buen lider, que
sea capaz de transmitir de forma clara las exigencias que requiera la atencion al cliente
y motivar a su equipo para lograrlo. Este también debera de trabajar como un equipo
de alto rendimiento y generar compromiso. Debe aprender a comunicar con claridad y a

su vez saber reconocer en publico y corregir en privado (Pereira y Faccone, 2009).

En otro orden de ideas, Walters y Tacon (2010) han trazado una estrategia que
sirve al momento de tomar decisiones, lo mencionado se relaciona en como atender lo

que las expectativas de los grupos interesados como lo pueden ser:

e Usuarios o clientes



e Directivos

e Miembros accionistas
e Administradores

e Reguladores

e Comunidad

e Trabajadores

e Distribuidor

e Medios informativos

e Otros

Ademas de ser los que se responsabilizan de la organizacion, direccién y de
llevar el control de las actividades en las que se desempefian los trabajadores que se
encuentran bajo su supervisidon, asimismo se tiene que velar por una proyeccion, esto
en ambitos de nivel nacional como también lo pudiera ser en ambitos internacionales
(Gonzalez, 2004).

4. Deporte Profesional

Dentro del ambito del deporte profesional existen equipos que no se conducen
como una entidad tradicional que maximiza el beneficio o que hace el intento de
eliminar organizaciones que les compitan. El deporte como producto profesional es el
resultado de acciones indivisibles de dos 0 mas entidades y el hecho principal de los
mencionados se debe a que el producto se caracteriza como heterogéneo y que
ademas los usuarios espectadores deciden ir a este tipo de eventos no solo con la
funcion de las variables econdmicas para la identificacion de la demanda sino que
también las organizaciones necesitan de la participacion del resto de quienes les
compiten para asi vender su producto o servicio deportivo (Garcia-Villar y Rodriguez-
Guerrero, 2003).

Por ejemplo, en el deporte de alto rendimiento o de nivel profesional se puede
decir que el deportista vive de llevar a cabo la practica de su deporte a diferencia del
semi profesional vive solo parcialmente de la practica del mismo y en los que practican
deporte amateur o base son deportistas que se encuentran en una etapa de desarrollo

con proyeccion a nivel profesional. Una de las caracteristicas que tienen en comun



estos tres tipos de deportistas, es la alta practica deliberada, que dedican a su actividad
deportiva aproximadamente de 2 a 6 horas diarias entre 5 y 6 dias por semana (Garcia-
Naveira, 2010).

5. Futbol

En la actualidad, debido al nivel de especialidad asi como profesional que ha
experimentado el futbol, ha evolucionado como un objeto de analisis y conocimiento, es
cuando adecuadamente se adquiere y aplica ademas de abrir paso a la creacion de
distintos valores y al mismo tiempo la creacion de un método de convicciones que son
determinantes en la alteracidon de sistemas o caminos para su innovacion o bien

actualizacion (Ferreira Castelo, 1999).

Ahora bien, el deporte puede ser tomado en cuenta como una expresion cultural,
el cual trasciende en la realizacién de la practica de una disciplina en especifico, debido
a lo anterior es necesario entender como es que las dinamicas de genero actuan en el
futbol especificamente. Existe un camino amplio en el ambito de la investigacién sobre
la tematica abordada pero aun asi, existe la necesidad de profundizar, en las distintas
dimensiones que se involucran en cuanto a la participacion de la mujer se refiere

(Alvarez-Diaz y Villegas-Robertson, 2019).

Cabe considerar, por otra parte, que futbol es un deporte de equipos que se
realiza a altas intensidades, donde también se requieren distintos tipos de habilidades,
donde destacan las tacticas, técnicas, psicoldgicas y fisicas que combinadas son
esenciales para un éptimo rendimiento (Gledhill et al., 2017; Aurelio Olmedilla et al.,
2018).

Dentro de este marco, el futbol es uno de los deportes de mayor difusion y
también mas popular a nivel mundial, es una disciplina la cual se caracteriza por su

demanda de esfuerzo fisico (Burke, 2010).

5.1 Estructura Organizacional en equipos de futbol profesional
El futbol profesional ha crecido exponencialmente en las ultimas décadas,
particularmente en clubes de futbol de alto nivel, en el continente europeo. El comercio

de los derechos de las empresas televisoras en conjunto del desarrollo del



merchandasing, han abierto camino a distintas actividades dentro un club de futbol,

empujando asi una mayor o mejor profesionalizacién en el ambito de la gestion de este.

Debido a lo mencionado anteriormente, hoy en dia, los distintos clubes de futbol
deben de mostrar una estructura formal, con funciones especificas y mayor constancia
en cuanto a cdmo funcionan siendo una entidad o institucion profesional en el deporte
(Gémez y Opazo, 2007).

Por su parte Fatta et al., (2016) reportan en Brasil, que a pesar de que el futbol es
considerado como el deporte mas popular del pais con el mayor numero de fans y
seguidores, los clubes tiene que desarrollar estrategias de negocios bien estructuradas

para poder crear oportunidades y asi atraer patrocinadores, socios y mas inversores.

Una de las piezas clave o de las mas importantes para un club de futbol es el
organigrama, el cual sirve para conocer e identificar cual y como es el funcionamiento
de su gestion. Los clubes deportivos se encuentran con la obligacion de contar con
organos o bien herramientas de gestion, los cuales serviran para obtener resultados y
asi poder rendir cuentas. Dentro de los 6rganos con mas importancia se encuentran los

siguientes:

e El consejo de accionistas o socios: este consejo es el 6rgano supremo de una
entidad deportiva y se encuentra conformada por socios y accionistas de la
institucion. Su objetivo radica en la toma de decisiones que determinaran el
funcionamiento correcto de la institucion.

e Mesa directiva; es em este 6rgano que realiza o lleva a cabo la toma de
decisiones de su sistema de gestion. Usualmente se encuentra conformada por
el presidente, tesorero, secretario, entre otros puestos.

o Presidente; es la autoridad maxima dentro de la mesa directiva.

o Tesorero; es el encargado de llevar a cabo la gestion de operaciones
tanto econémicas como bancarias de la institucion.

o Secretario; es el encargado de dar fe a los compromisos realizados por la
mesa directiva.

o Vocales; son miembros de la directiva, pero no tiene alguna

responsabilidad, lo que si tienen es voz y voto



Finalmente se considera que el mejor organigrama de un club de futbol, es el

que se adapta segun las necesidades que este requiera (EAE Business School, 2019).

5.2 Tipos de estructura organizacional en clubes de futbol

El Futbol Club Barcelona presenta por medio de su pagina oficial, los

organigramas de sus distintos equipos representativos en diferentes deportes. En el

caso del futbol presenta el siguiente;

1. Futbol Profesional

©)

o

o

o

Director encargado de los temas deportivos
Directivo de futbol

Responsable de la secretaria técnica
Directivo de area internacional

Director de scouting Espafa

Coach del primer equipo

Directivo encargado de la rama femenil
Director de deportes

Manager deportivo del femenino
Coach del femenino

Presidente del Barca B

Coach del Barga B

2. Futbol base

Encargado del futbol base

Coach del futbol base

Coach de scouting de futbol base
Director de metodologia de futbol base
Coordinadores de futbol base
Responsable de futbol 11
Responsable de futbol 7

Coach Juvenil A

Coach Juvenil B

Coach Cadete A



o Coach Cadete B

o Coach infantil A

o Coach infantil B

o Coach alevin A

o Coach alevin B

o Coach alevin C

o Coach alevin D

o Coach benjamin A

o Coach benjamin B

o Coach benjamin C

o Coach benjamin D

o Coach pre-benjamin
3. Entrenador de porteros

(FC Barcelona, 2021).

Aunque en otro sentido en el club tigres presenta en 2 partes su organigrama en

su pagina web oficial donde la directiva se divide de la siguiente manera;

e Directiva
o Presidente
o Director Comercial, Mercadotecnia y Comunicacién
o Director deportivo

o Director Administrativo
En cuanto la estructura de fuerzas basicas esta constituida por 8 equipos:
Tigres sub-20
22 Divisién
Tigres sub-17

32 division

o & b=

Categorias:
a. 1997
b. 1998
c. 1999



d. 2000
(Tigres UANL, 2021).

5.3 Marketing en el futbol

Como deporte, el futbol genera pasién a nivel mundial, no en vano es el deporte
mas popular hoy en dia. Refiriéndonos a la parte administrativa de la gestion los
distintos clubes de futbol profesional, esta ha evolucionado de forma que son

manejados como empresas y por ende se han creado verdaderas marcas comerciales.

Es en esta nueva etapa de la gestion administrativa que convierte al marketing
como uno de los protagonistas en el futbol. Por este motivo, el plantear, ejecutar y
controlar una planificacién estratégica de mercadotecnia hara que los equipos tengan,

no solo ideas deportivas sino también proyectos financieros a media y largo plazo.

En los equipos de futbol, la mercadotecnia ayuda a construir estrategias y
acciones las cuales son de fidelizacidn de aficionados, logrando que la asistencia a los
estadios sea con mas frecuencia. También el buen manejo de los equipos como marca
hara que los aficionados adquieran camisetas, articulos y souvenirs relacionados al
equipo, lo cual generara ingresos que beneficien a los clubes para que asi, estos
puedan invertir en una mejor infraestructura para entrenamiento, apoyos a divisiones
inferiores o formativas y también generar utilidades para los inversores (Truijillo
Almeida, 2016).

5.4 Impacto social del futbol

El futbol es definido como un deporte o juego, pero existe algo mas alla que un
solo juego o bien un deporte, es una de las herramientas capaces de crear ilusiones y
al mismo tiempo esperanza con la capacidad de mover a mas gente que un concierto y
ademas es capaz de reunir a un grupo de gente y poner en practica su fe. Los
campeonatos mundiales y en ciertas ocasiones la copa europea, se reportaron como
un fendmeno social y no solo en el ambito deportivo con el cual se busca cierto
optimismo, una diversién o alegria y felicidad que impulse a la comunidad (Zamora,
n.d.).



Asi mismo se puede sefnalar que el turismo debido a los eventos deportivos,
también se define como un viaje de placer o de ocio con el propdésito de ser participes
en actividades deportivas, como es el caso del futbol particularmente. En este tipo de
eventos o encuentros constituidos por eventos importantes, donde las atracciones del
turista obtienen una experiencia como usuario espectador o como un simple visitante
con fascinacion al futbol. Este deporte abre paso a configurar un destino turistico aun
mas fascinante por lo que se permite atraer mas turistas o nuevos usuarios en este tipo

de mercado (Gonzalez-Garcia et al., 2018).

5.5 Economia en el Futbol

Anteriormente en el deporte, en especial en el futbol ha cobrado relevancia a
nivel internacional, por lo que ha pasado de ser una actividad de recreacion a tomar un
impacto altamente en el tema econdmico, asi como en el tema social, lo que lo ha
llevado a ser un centro de espectaculo o entretenimiento para quienes asisten como
espectadores a estos partidos. Lo mencionado se debe a que en este deporte
interviene en operaciones 0 negocios economicos de paises, donde, ademas existe su
influencia durante las actividades del consumidor, la produccidn, inversiones y o
empleos, sin importar en nivel en el que se encuentre ya sea de nivel amateur o

profesional.

El futbol tiene influencia sobre la economia no solo en el nivel profesional, sino
que también en otras actividades de caracter econdmico y social, caracteristicas que
son generadas por las distintas entidades deportivas de futbol, asi como la también
influyen en otros sectores como el de la vestimenta, por ejemplo; en la indumentaria
utilizada, el calzado deportivo, el turismo, los medios de transporte, la publicidad y
contenidos de marketing. En caso de que el futbol no existiera, las actividades
economicas mencionadas no existirian, por lo cual disminuiria el bienestar en

diferentes partes del mundo (Coremberg et al., 2016).

En Espanfa, el mercado del futbol de alto rendimiento, tan solo rindié cuentas de
una temporada, la 2016 / 2017 con 15.688 millones de euros, lo equivalente al 1,37%
del PIB (Producto Interno Bruto) ademas de que se crearon 185.000 aproximadamente

puestos de trabajo (Garcia-Lago Canas, 2020).



5.7 Investigaciones en el futbol

Segun Olmedilla et al, (2021) nos habla sobre la participacién de las mujeres en
el deporte en modalidades competitivas, lo que hoy en dia viene siendo como una
tendencia creciente, en el tema del futbol, gran parte de los estudios realizados son en
poblacién varonil, a pesar de que ya han surgido investigaciones de gran relevancia en

el ambito femenino.

No obstante, existen diversas investigaciones en el futbol y a su vez estas varian
en cuanto a su enfoque. Gomez y Opazo, (2007) investigan las variables principales
qgue son actuan en la parte estructural, organizacional y en el funcionamiento de una
entidad deportiva de futbol considerando la realidad que influye al deporte como futbol.
Asimismo, se sugiere un modelo donde destacan las areas principales, cargos y
funciones que se mantienen presentes en durante las actividades de una organizacion

de futbol profesional.

Por otra parte, Alvarez y Ospina, (2019) nos explican que en su investigacion
“Evaluacion de la calidad percibida del servicio en un encuentro deportivo: caso de
estudio un partido de futbol’” han logrado identificar las variables que determinan el
servicio de calidad y sus efectos en relacion a la satisfaccion de los usuarios
espectadores pero guiandolo a los asistentes a un encuentro de futbol. El estudio llega
a la conclusion mediante un analisis factorial confirmatorio y por medio de la aplicacion
de un sistema de regresion lineal multiple se ha observado que el servicio al usuario o
cliente y que la infraestructura, son determinantes con relevancia para lograr la

satisfaccion de una empresa.

Para Navarro-Garcia y colaboradores (2014) quienes realizaron otro estudio en
futbol también enfocado en el espectador. Se plantearon como propdsito general
identificar cual es la influencia del servicio de calidad en conjunto con la satisfaccién ya
que también explican que es tema poco estudiado en cuanto a la literatura revisada.
Este estudio concluye en que el servicio de calidad en un partido de futbol es
determinado por elementos de caracter tangible (infraestructura), elementos intangibles

(calidad y esfuerzo del equipo, administracion por parte del equipo local). Asimismo, es



agregada la idea de que el servicio de calidad se condiciona de manera positiva,

condicion parcialmente percibe el usuario espectador en relacién al partido de futbol.

5.8 Perfil de entrenadores

El deporte sirve como una herramienta importante para desarrollar buenos
habitos, asi como el desarrollo de buenos valores ademas de aportar distintas ventajas,
ya sean fisicas o psicolégicas. Se sabe de la importancia que toma el rol de entrenador
en cuanto a la calidad del deporte hacia los jovenes en el ambito deportivo. Asimismo,
cuenta con una influencia la que se puede ejercer como lider de un equipo deportivo, lo
cual es un punto para resaltar, su estilo de entrenar, el comportamiento social y el
refuerzo, la manera en la que instruye son caracteristicas que determinan el
rendimiento de un atleta. En conclusion, no se debe de entender solo al entrenador
solo como una persona académica en su especialidad o deporte. Un entrenador debera
de ser experto en distintos campos de su actuacién debido a que hoy en dia cuenta con
una exigencia de habilidades para la direccidn de un atleta o de un equipo que giran
mas alla del objetivo técnico o tactico del deporte realizado (Maestre Baidez et al.,
2018).

En cambio un estudio realizado por Urbano-Arévalo et al. (2020) donde el
objetivo principal fue identificar el perfil de los entrenadores de futbol base en nivel
juvenil, asi como comprender las formas en las que actuan por medio del analisis de
tareas en entrenamiento proyectadas y desarrolladas por profesionales en el area. Los
entrenadores que fueron sometidos al analisis en esta investigacion donde se conté
con una duracion de dos meses de competencias tienen perfiles autodefinidos como
mixto. Ademas, se utilizaron distintas variables en el aspecto pedagogico para formar
las tareas a llevar a cabo durante los entrenamientos. Es por esto que los entrenadores
deben de contar con la capacidad para tener un dominio amplio de conocimientos en
diferentes tematicas y por ende dominar la capacidad para resolver distintos tipos de
problemas. No se puede mencionar que exista un modelo de solo entrenador, debido a
que existen modelos mixtos, donde el entrenador se va enrolando con las funciones

especiales del equipo al que pertenece.



En otro sentido, por su parte en su investigacion Gamonales et al. (2019)
también concluye que los entrenadores de futbol analizados en su estudio cuentan con
perfiles mixtos en su autodefinicién, ademas de que también usan distintas variables en
cuestion pedagogica pedagodgicas para el disefio de sus tareas de sus diferentes
sesiones de entrenamiento. Coincide en que los entrenadores de futbol tienen el deber
de dominar un repertorio con amplio contenido, para poder ayudarse a ellos mismos en
cuanto a la resolucion de problemas. Por ultimo, Gamonales nos dice que los
entrenadores ademas del disefo y desarrollar sus sesiones de entrenamiento deben de
considerar la edad de sus atletas, asi como el nivel de exigencia que se requiere segun

su tipo de competicioén.

5.9 Historia de Futbol Femenil

A pesar de la creciente mas notoria que se haya realizado en los ultimos afos, el
futbol femenil cuenta con origenes tan profundos como lo ha sido del mismo en deporte
en su rama varonil, el primer partido jugado oficialmente se remonta al 23 de marzo del
afno de 1895. Alrededor de los 1880, ya se habian disputado algunos partidos, pero por
algunos motivos fuer que no se pudieron declarar oficiales. Sin embargo, en la
intolerancia en la que se han visto las mujeres a lo largo de la historia, otros se notaban
menos inclinados al hecho de permitir la oportunidad de que el futbol de rama femenil
contara con algun tipo de desarrollo. En la historia del futbol femenil, se resalta que el
primer partido es tomado como un acontecimiento importante en camino con
obstaculos, prohibiciones los cuales, hoy en dia han quedado atras y algunos otros son

con los que aun se sigue combatiendo en la actualidad (FIFA, 2020a).

Finalmente, la integracion de manera masiva de la rama femenil en la practica
de este deporte es mas reciente (en los ultimos 30 afios) ademas de que ha sido algo
intenso, siendo un tiempo de escolarizacién destacando en la formacion del ambito
deportivo a las nifias y jovenes. En un nivel participativo de las jugadoras, como lo es
en las aficionadas o espectadoras, se relaciona con sentidos de la practica social, lo
que confirma que las mujeres de mayor edad lo hacen con el objetivo de reunirse con

la familia y amistades (Maggi et al., 2019).



5.10 Mundiales Femeniles

Para empezar, corria el afio de 1970 en Turin donde se origind la Federacion
Internacional de Futbol femenino (FFIF), una entidad no identificada por la FIFA la cual
era la responsable de impulsar este deporte en su rama femenil. Dentro de las primeras
aportaciones de esta institucion en el deporte, se encuentra la organizacién de un
evento de talla mundial, dicho evento no reconocido por la misma FIFA. Este evento
llevado a cabo en lItalia contd con la participacidn de 7 equipos donde el pais de
Dinamarca resulté campeon aquel afio. Aprovechando el primer mundial, esta
federacion decidioé organizar un segundo mundial, pero esta vez en 1971 con sede en
México. Este campeonato fue un éxito ante su publico asistente, cumpliendo con un
lleno total en distintas ocasiones del estadio Azteca, campeonato donde el pais de

Dinamarca refrendo su titulo de campeonas (Gémez, 2019).

En concordancia con lo anterior, el futbol femenil cumplié su mayoria de edad
oficialmente en el afio de 1991, cuando se consagro con la copa mundial de la
especialidad avalada por la FIFA. En esta primera edicidén de dicho torneo tomo lugar
en China, ante grandes audiencias. EI campeonato conto con la participacién de 12
paises los cuales fueron los suficientes para que la competencia fuera un éxito rotundo.
En ese mismo evento, fue la seleccion de los Estados Unidos quienes se alzaron con el

titulo, arrollando a todos y cada uno de sus rivales enfrentados.

5.11 Futbol femenil en México

El afio 2017 fue de los mas importantes para el futbol femenil en México ya que
en su segundo semestre se hizo oficial el nacimiento de la Liga Mx Femenil con la
disputa de su primer torneo, liga la cual ha ido creciendo poco a poco, entrando en el
gusto del aficionado de futbol y que ahora en el cierre del 2020 vivié su 7ma edicidon
(Marca Claro, 2020).

5.12 Clubes en México

A pesar de la pandemia por la Covid-19, lo que provocd la cancelacion del
Clausura 2019, las 18 plantillas siguen en pie de guerra. Al igual que la liga varonil la
Liga MX, existen 18 equipos en la liga femenil, equipos que son apoyados por su

division varonil. A continuacion, los 18 equipos participantes en la Liga Mx Femenil:



e Atlético de San Luis
e Mazatlan FC

e Aguilas del América
e Atlas FC

e Cruz Azul

e Chivas de Guadalajara
e FC Juarez

e Monterrey

e Pachuca

e Puebla

e Querétaro

e Santos

e Ledn

e Tigres

e Tijuana

e Necaxa

e Toluca

e Pumas

5.13 Investigaciones en el futbol femenil en México

Por otra parte, existen investigaciones en México respecto al futbol femenil, por
ejemplo, Méndez y Castelli (2018) en su investigacion ¢ Futbol femenil, una deuda
pendiente en México?: analisis de la situacién de las futbolistas mexicanas de la liga
MX femenil, a partir del discurso periodistico, describieron el propdsito de darle una
mejor vision por medio del discurso periodistico que las problematicas en cuanto al
género, resultando la prevalencia cultural del tema del patriarcado, que tuvieron que
afrontar las jugadoras de futbol femenil mexicanas durante los afios 70’s en el pasado
siglo y que aun perviven en las selecciones en la actualidad, aseveracion hecha a partir
del analisis e identificacion de documentos registrados, asi como testimonios y notas
de periédicos donde es denunciada la desigualdad de sueldos, asi como los

lineamientos misdginos que se establecen en algunos de los contratos ademas la poca



vision mediatica que se les ofrece a los equipos en su rama femenil. Los argumentos
mencionados se sostienen a partir de la teoria de género, la cual fue presentada por
Judith Butler y Simone de Beauvoir, donde explican que la naturaleza de la desigualdad
y que la posicion de las mujeres tiene un impacto de muchos y variados aspectos de la

vida incluyéndose las de caracter laboral, asi como en lo deportivo.

Del mismo modo, Anorve (2019) quien realizé su investigacion con el objetivo de
emplear al estudio un sistema de crecimiento del futbol femenil en México los
conocimientos de la politica asi como de la policia en Jacques Ranciére. Con mencion
especial debido a que se lo ameritan dos figuras de este deporte— Maribel Dominguez
como jugadora y Virginia Tovar como arbitro- quienes en el afio 2004 retaron el estado
que prevalece en el marco del “juego de hombre”. Se discutia que la politica como
cuenta de quienes no tiene la posibilidad de verdad de cuestionar a la policia del futbol
mexicano en la actualidad, mientras se pueda alterar el sensemaking de los principales
dentro del terreno de juego, los gestores o directivos, asi como de los equipos

participantes y desde luego los aficionados asistentes.

6. Psicometria

La evaluacion es la parte fundamental de la ciencia, lo anterior se debe a que se
tiene la probabilidad de comprobar teorias y o hipotesis segun la evaluacién de las
variables que se analicen en diferentes contextos o estudios. En otro sentido, la toma
de decisiones en base a los fundamentos de los diferentes campos de estudio de la
psicologia en el deporte necesita de evaluaciones que cuenten con precision y al
mismo tiempo que sean validas en cuanto a los constructos psicolégicos. El conseguir
evaluaciones utilizando cuestionarios psicologicos, evaluar su calidad, construyen el

propdsito principal de la rama de la psicometria (Medrano y Perez, 2019).

Ahora bien, como ya se cuenta con el conocimiento de que la evaluacion tiene
un lugar con importancia en las ciencias, solo basta con que los cientificos
especializados, analicen sobre su importancia, debido a que la evaluacion brinda un
sentido de realidad, asi como de aporte de conocimiento segun el fenébmeno o variable
estudiada la cual no se puede conseguir de otra forma. La psicometria se aborda como

una extension de la psicologia que tiene como objetivo analizar, métodos o técnicas



gue den paso a fundamentar las medidas de forma indirecta sobre los fendmenos
psicologicos. Es desde los principios de esta rama, hasta la actualidad que los avances
realizados en esta materia llevados a cabo por maestros, especialistas, psicologos,
estadistas, entre otros, han causado impresion, convirtiendo lo que no se puede
observar en variables observables, por ejemplo, lo sustantivo convertido en algo
objetivo, se trata de un trabajo que no ha resultado nada sencillo pero que hoy es
posible, obteniendo evaluaciones que brindan informacion con exactitud (Livia y Ortiz,
2016).

En el ambito de las ciencias facticas se evaluan fendmenos con el propésito de
ser estudiados. En el campo de la psicologia, la cual se refiere a una ciencia de
caracter factica los cuestionarios son usados como una herramienta para evaluar los
atributos o medir las caracteristicas psicolégicas de las personas. Por otra parte, en el
campo de la psicometria como subdisciplina de la psicologia tiene como principal
proposito otorgar soluciones a problematicas de medicién sin importar que tipo de
investigacion psicoldgica se esté llevando a cabo. Asimismo es un tema de caracter
metodologico donde van incluidas algunas teorias, métodos o bien la medida

psicoldgica, donde se sumaran aspectos de caracter tedérico y practico (Tovar, 2007).

Segun Muniz (2018) nos explica que la rama de la psicometria nos sirve para
definir los términos como un conjunto de métodos, teorias o técnicas que guarden
relacidén con la evaluacion o bien medicion de variables de caracter psicoldgico. Asi
como el concepto lo describe, se trata sobre lo que tiene que ver con psicologia. En el
mismo sentido el medir variables psicoldgicas también se trata de otro tipo de
acercamiento riguroso en cuanto al estudio del comportamiento de las personas, lo que
abre paso a la psicometria enfocada a la especializacion de la medicidon de las
propiedades métricas en las mediciones de caracter psicolégico sin tomar en cuenta el
campo sustantivo de su aplicacion y de igual forma tomando en cuenta los

instrumentos, cuestionarios o herramientas utilizadas.

Para Argibay (2006), al momento de aplicar una prueba psicométrica,
independientemente del objetivo con el que se realice, se juega permanentemente con

cuestiones relacionadas con la validez y la confiabilidad del instrumento por usar.



Considerando lo mencionado, es de vital importancia que el instrumento que estemos
por utilizar, mida lo que se dice medir ya que, de lo contrario solo se estara
operacionalizando el concepto, al no corresponderse a lo que realmente se pretende

observar o analizar.

6.1 Diseno y validacion de instrumentos

El instrumento de medicion es un proceso o una técnica donde es permitido
asignar un numero que determine la muestra de un constructo que se puede medir solo
indirectamente. Tomando en cuenta que es un proceso, la medicidon requieres de varios
pasos a realizar, los cuales se encuentran formados u organizados y cuentan con una
asignacion exacta de numeros o un valor segun el objeto o poblacién segun su
caracteristica en particular. Debido a lo mencionado, la medicion se puede tomar en
cuenta como un proceso que ayuda a la creacion y al uso instrumentos que dos den
paso a la informacion de un fendmeno estudiado. Aunque por otra parte, se le ha
nombrado a la medicion a las caracteristicas que tienen servicio en la comparacion
para valorar la magnitud del objeto en estudio, de hecho en cuanto a los valores
proporcionados son un resultado del analisis entre el atributo y los parametros

mencionados (Herrera, 1998).

Las herramientas o cuestionarios de investigacién son instrumentos que nos
permiten recolectar datos, pero se debe de tomar en cuenta que en el campo de la
investigacion, sin epistemologia estos se transforman en una instrumentalizacién de
procesos o técnicas. En otro sentido, los fundamentos epistemolégicos en el campo de
la investigacion se refieren a la concepcion de la técnica del conocimiento la cual
sustentara la relacién de un sujeto con el fendmeno ademas del contexto con el que
guarda relacion. En otras palabras, el modelo seleccionado por el investigador para que
se adecue con el objetivo de la investigacidon propuesto. Es por este motivo que la
teoria nos abre paso para iniciar una investigacion con un enfoque que nos ubique al
tipo de cuestionamientos que se estaran por hacer durante la investigacion. Asimismo
la teoria nos guiara a como deberan de recolectarse los datos, como seran
organizados, como seran analizados y finalmente de como seran presentados.

Asimismo, nos determinara el lamado de atencidon en cuenta a las acciones realizadas



o los cambios que se haran mientras se este llevando a cabo la investigacion (Soriano,
2014).

Al momento de la realizacion de instrumentos de medicion se debe de tener en
claro las siguientes definiciones en cuanto al constructo tedrico; medicion, confiabilidad

y validez.

Se entiende como constructo al fendmeno o caracteristica que sera medida.
Este fendmeno es de caracter especifico el cual cuenta con distintos niveles de
abstraccion que las definiciones cotidianas. En los conceptos la diferencia que existe
entre el cotidiano en comparacion del especifico es que el cotidiano se refiere a un
elemento individual mientras que, por otra parte, el especifico se refiere a la medicion
de un elemento individual y se categoriza la poblacién en una pequefia muestra. Ahora,
un elemento se refiere a algo, alguien o un hecho abstraido por el uso de un
constructo. Analizado desde el punto de vista psicologico, el constructo es una
dimensién, que se simboliza por una etiqueta que discrimina los elementos en base a la
funcion del fenomeno que abstrae, es decir, las referencias de lo bueno y lo malo, lo
simpatico en comparacion de lo asimpatico o los transparente y lo opaco. Por lo tanto,
los constructos no son observables de manera directa si no que son inferidos debido a
gue una respuesta sencilla no nos indica lo que realmente queremos saber, por
ejemplo, porque los consumidores tienen algunos sentimientos hacia ciertos productos
0 servicios, esto con el objetivo de que los profesionales del marketing puedan trabajar

en base a la actitud de los consumidores.

En este sentido se comprende que las herramientas o instrumentos que miden
constructos son los que usan las escalas de caracter multidimensional. Dichas escalas
permiten dar ejemplos sobre fendmenos de diferentes complejos en cuanto a lo que
rodea el mercado, con el objetivo de hacer una mejora en al momento de que los
profesionales en el campo tomen una decision. El valor con el que cuentan los
constructos puede variar, esto se debe a que tan util sea para predecir, explicar y
dominar la caracteristica en observacion (Dominguez Sandoval, 2016).



Otro punto es el de la medicion, esto es inherente en todas las ciencias. De
manera general, podemos observar en los principios de la teoria de la medicién,
podemos encontrar que se pueden aplicar no solo en campos psicoldgicos, sin
desacreditar que las particularidades de los fendmenos que son estudiados en algunos

campos tematicos se imponen especificidades determinadas a la légica general.

Ahora bien, el propésito de toda teoria en relacion con a la evaluacion es de
escatimar los errores aleatorios de las mediciones, debido a que, en todas las

mediciones, conllevan ciertos errores.

Ya que no solo se trata sobre medir con cierta precision, sino que también se
deberan de respaldar inferencias y decisiones que lleven a cabo en base a las
evaluaciones. Lo anterior se refiere a la validez, la cual es otra definicion para resaltar

en la tematica de las mediciones en el campo de las ciencias sociales (Mufiiz, 1998).

6.2 Fiabilidad y validez

Se entiende como fiabilidad a la consistencia o bien a la medida estable cuando
es repetido un proceso de medicién. En este sentido, la falta de precision podria
provocar resultados no esperados del fendmeno estudiado en distintas ocasiones. Es
en esta concepcidn que continua la variabilidad de los resultados obtenidos en las
diferentes reproducciones de la medicion lo que nos puede resultar como uno de los
indicadores de la consistencia o fiabilidad de las medidas obtenidas. Segun sea el caso
de que la variabilidad de los resultados sea grande, se tomaran los valores como

confusos y por ende no seran fiables.

Asimismo, si un investigador realiza un cuestionario en distintas ocasiones pero
en las mismas condiciones, de la variabilidad de los resultados se puede obtener un
indicador segun sea su grado de fiabilidad (Prieto y Delgado, 2010). En el sentido de la
calidad métrica de los instrumentos de medida, la fiabilidad se establece como una de
las propiedades mas importantes cuando se aplican los test psicologicos (Badenes-
Ribera et al., 2020). La fiabilidad brinda informacion sobre el grado de precision de la

medida asociada con una prueba (Slaney, 2017). Segun el resultado que brinde la



cantidad de error de un instrumento de medicidn representa acertadamente un

constructo psicologico (Flake et al., 2017).

En base a la Teoria Clasica de los Test se han propuesto algunos métodos que
estimen la fiabilidad de las puntuaciones de las herramientas psicoldgicas, entre estas

estan;

e Estabilidad temporal
e Consistencia interna
e Formas paralelas

e Acuerdo entre evaluadores o intra evaluadores

Cabe destacar que en cada uno de los métodos mencionados se estima la fiabilidad
desde una perspectiva diferente. En conclusion, el concepto de la fiabilidad se refiere a
al grado en el que los items o preguntas del cuestionario cuentan con una consistencia
entre las mismas o bien, que los resultados de estos tengan una permanencia estable
cuando se aplique a las mismas personas en distintas ocasiones (Badenes-Ribera et
al., 2020).

Segun Lacave Rodero et al., (2015) para llevar a cabo la medicion de la fiabilidad de
una herramienta psicométrica debe de llevarse a cabo al mismo tiempo las siguientes

evaluaciones.

¢ Analisis de consistencia interna; este analisis se realiza por medio de la
prueba Alpha de Cronbach el cual es el método mas utilizado para calcular la
fiabilidad. Este coeficiente nos indicara hasta qué punto las respuestas se
encuentran relacionadas entre si y por ende, se pueda concluir que todos los
items midan lo mismo y sean sumables en una puntuacion total unica (Lima
Rodriguez et al., 2012).
= El coeficiente alfa fue descrito por Lee J. Cronbach en 1951. El
valor minimo para este coeficiente alfa es de 0,70; los resultados
por debajo de este valor nos reflejan una consistencia interna baja.
Por otro lado, el valor méaximo esperado es de 0,90 y es los

resultados por encima de este valor son considerados como



redundantes o cierta duplicacion. Es decir, que varios items estan
midiendo exactamente el mismo elemento de un constructo (por lo
tanto, los items redundantes deben de eliminarse). Usualmente se
prefieren los valores entre 0,80 y 0,90 (Oviedo y Campos-Arias,
2005).

e Analisis de la capacidad de discriminacion de los items; el indice de
discriminacion indica conceptualmente la calidad del item como medida
(Ferrando-Piera y Demestre-Viladevall, 2008). De otro modo, se reforzara el
caracter unidimensional de la prueba. Aqui se puede utilizar la prueba de t de
student; asi como el indice de homogeneidad de cada item, que seria el
coeficiente de correlacion de Pearson entre el resultado del item y la suma de
las puntuaciones en los items restantes. Finalmente se eliminaran aquellos
items cuyo indice de homogeneidad se menor a 0,2 (Lacave Rodero et al.,
2015).

6.2.1 Validez

La validez es el aspecto en la medicién psicopedagdgica que se vinculd con
comprobar y el estudiar el significado de los resultados obtenidos por los test. De
acuerdo con una orientacion meramente empirica, la psicologia hoy en dia centra su
estudio en la prueba de variables definidas por los test, y de relaciones con las mismas
variables, pero externas, observadas o latentes, esto con el propdsito de identificar las
intervenciones propuestas. El concepto de la validez se torna en la comprobacion de
teorias cientificas con las que se equipara. Es una similitud que asume la comunidad
psicométrica y que ademas tiene una doble incidencia, la aplicada y la tedrica. (Elousa,
2003).

En otro sentido segun (Prieto y Delgado, 2010), el concepto de la validez ha sufrido

de constantes transformaciones, las cuales son provocadas por los distintos objetivos a



los cuales estan destinados los test, el desarrollo del concepto termina con la propuesta

de dos vias para establecer la validez en las pruebas:

e Validez de criterio: hace referencia a la correlacion entre las puntuaciones del
test y las puntuaciones de criterio.
e Validacion de contenido: se refiere a la justificacion de que los items para

medir el criterio son una muestra representativa del contenido a evaluar.

Este ultimo, se extiende desde el analisis del criterio a la validez de los test
predictores: un test no se puede considerar valido si es compuesto por items no tienen

una muestra adecuada con el contenido a evaluar.

De acuerdo con (Urrutia Egafia et al., 2015) la validez en conjunto de la fiabilidad
determinaran la calidad que tiene un instrumento de evaluacién. Por su parte la
American Psichological Association (APA) sefala 4 tipos de validez; de contenido,
predictiva, concurrente y de constructo. La validez de contenido se ha definido como un
juicio légico sobre la correspondencia de entre el rasgo y / o caracteristica del
aprendizaje evaluado ademas de los que sera incluido en un examen o una prueba.
Este tipo de validez determina si los items o preguntas reflejan el dominio de contenido.
Esto con el fin de asegurarse de que la evaluacion solo vaya a incluir todo aquello que
en su totalidad sea de pertinencia en el instrumento a utilizar. Asi mismo este tipo de
validez se puede dividir en dos; criterios internos y externos. Dentro de los criterios de

validez interna observamos:

e Calidad de contenido.

e Importancia curricular.

e Cobertura de contenido.

e Complejidad cognitiva.

e Adecuacion linguistica.

e Habilidades complementarias.

e Valor de ponderacion de cada item o pregunta.

En cuanto a los criterios de validez externa se encuentran:



e Equidad.
e Transferencia y generalizacion.
e Comparabilidad.

e Sensibilidad de instruccion.

Entre las caracteristicas con las que debe de contar una herramienta psicométrica
son; la fiabilidad, que se puede estimar a través de dos procedimientos; el coeficiente
Alfa de Cronbach y el error estandar de medida (EEM); y la validez, que es el grado en
que un test mide lo que intenta medir. Finalmente, la distincién entre fiabilidad y validez
se basa en lo que se considera como error. En la validez nos interesan los errores
constantes o sistematicos y en cuanto a la fiabilidad los errores aleatorios 0 no

sistematicos (Tovar, 2007).

6.3 Analisis Factorial

Creado en el Siglo XX, el analisis factorial se ha desarrollado a lo largo de
todo este tiempo. En 1904 nace el modelo propuesto por Spearman para validar la
teoria de la inteligencia dando lugar a una amplia familia de modelos que son usados
no solo en las ciencias sociales, sino también en otros campos de investigacion. Gran
parte de los estudios factoriales en la rama de la psicologia utilizan el analisis factorial
para evaluar la estructura de una herramienta a partir de las puntuaciones de los items
o comprobar hipodtesis de tipo dimensional usando como medidas puntuaciones de
diferentes herramientas. El andlisis factorial es un modelo que sirve para medir
variables continuas e ilimitadas. Por lo tanto, en la mayor parte de las aplicaciones
psicoldgicas el analisis factorial debera de verse como un modelo con la ventaja de la

simplicidad (Ferrando y Anguiano-Carrasco, 2010)

Usualmente, los investigadores que se encuentran interesados en conocer como
las variables de estudio tienen una relacion entre si de una manera compleja, necesitan
usar técnicas que les permitan realizar analisis simultaneamente de grupos de
variables, estas técnicas son conocidas como técnicas de analisis multivariante. En la
mayoria de este tipo de técnicas la interdependencia tiene como propdsito reducir la
informacion redundante o excesiva que puede asociarse con la recogida de informacion

de muchas variables. Es el analisis factorial que pretende descubrir las variables



latentes, no observadas y cuya existencia se presupone, que permanecen ocultas a la
espera de ser encontradas, que ademas tiene como légica en el marco de una teoria o
en la forma de entender las relaciones entre las mismas variables (Lépez-Aguado y

Gutiérrez-Provecho, 2019).

Pérez (2008), explica que existen dos técnicas para reducir las dimensiones
cuando las variables son de tipo cuantitativas; el analisis de componentes principales y
el analisis factorial y estas se diferencian principalmente segun el objetivo que persigue

la investigacion.

6.3.1 Analisis Factorial Exploratorio

El analisis factorial exploratorio (AFE) se ha vuelto uno de los procesos
estadisticos mas utilizados en la actualidad, especificamente en campos como la
medicina y las ciencias sociales. Debido a lo mencionado, es importante conocer y
profundizar en conceptos que son basicos pero necesarios para llevar a cabo
correctamente la aplicacion de esta técnica, tomando en cuenta sus fortalezas asi

como debilidades (Méndez-Martinez y Rondon-Sepulveda, 2012).

Segun (Pérez y Medrano, 2010) el AFE es el concepto que hace referencia a un
conjunto de procesos estadisticos multivariados de interdependencia con el objetivo de
identificar una estructura de factores subyacentes a un conjunto amplio de datos. El
termino AFE se refiere a un conjunto de técnicas estadisticas asi como a un método
unico de interdependencia, que se utiliza con el propdsito de reducir una gran cantidad
de indicadores operativos en un numero mas pequefio de variables conceptuales
(Blalock, 1966; Kahn, 2006).

El AFE es una técnica que constituye el uso habitual en el proceso de
investigaciones en psicologia, especificamente en la psicometria. Cabe resaltar que,
pese a su popularidad, las aplicaciones que realizan los investigadores no siempre
aplican en cuanto a las recomendaciones de expertos. Esta técnica de analisis es de
las mas difundidas con propésitos psicometricos, su uso principal se orienta en explorar
la dimensionalidad de las medidas y a su vez generar evidencias internas de validez,
esto principalmente en las etapas iniciales de la construccion del instrumento o bien la

adaptacioén de alguno (Ledesma et al., 2019).



6.3.2 Test de esfericidad de Bartlett y KMO

El test de esfericidad de Bartlett contrasta la hipotesis de la matriz de
correlaciones es una matriz de identidad, lo que nos indica que las variables no estan
relacionadas y que por lo tanto no se adecuan para deteccion de estructuras. Aqui, los
valores pequenos, es decir, menores a 0,05 del nivel de significancia nos indican que el

analisis factorial nos resultaria util con los datos (IBM, 2022).

Asi mismo, el test de esfericidad de Bartlett prueba la hipétesis nula de las
variables que se encuentran incorrelacionadas, es decir que evalua si la matriz de las
correlaciones no se presenta como una matriz de identidad, aquella en la que no existe
correlacion entre las variables. Se acepta como valido con un valor de significancia
menor al 5% (Garmendia, 2007).

Por otra parte, el coeficiente Kaiser-Meyer-Olkin (KMO); es una medida en la
que se comparan coeficientes de correlacién observados con los coeficientes de una
medida parcial. Este coeficiente radica entre los valores 0 y 1. Se debe de considerar
adecuado cuando se presenta un valor mayor a 0,6 o bien 0,5 segun otros autores
(Garmendia, 2007).

La medida KMO de adecuacion de muestreo es un valor estadistico que indica la
proporcion de la varianza en las variables que pueden ser causadas por valores
subyacentes. En los resultados mas cercanos al valor 1 por lo general indican que un
analisis factorial puede ser util por sus datos. De lo contrario si el valor es menor a

0,50, los resultados del analisis factorial probablemente no seran utiles (IBM, 2022).

6.3.3 Analisis Factorial Confirmatorio

El analisis factorial exploratorio, es una técnica que no es utilizada con
propositos exploratorios, si no que sirve como evaluacion de un posible modelo de
medicion sobre la base de una teoria a ser probada. El analisis factorial se ha
convertido en una de las técnicas estadisticas mas usadas a nivel mundial para la
evaluacion psicométrica de instrumentos, la validacién de constructos, la estimacion de
efectos de posible causalidad, entre otros usos que se le pueden dar a estos modelos.
En esta técnica, el investigador especifica el numero de factores y el patrén de relacion

entre el indicador y las cargas factoriales. El factor de solucién pre especificado se



evalua en términos de lo bien que este reproduce a matriz de varianza y covarianzas

de la muestra en las variables medidas (Fernandez Arauz, 2015).

Esta técnica un modelo multivariante de segunda generacién en el analisis de
estructuras de covarianza en la investigacion de las ciencias sociales. La modelacion
de ecuaciones estructurales es un proceso estadistico que tiene un enfoque
confirmatorio para el analisis de una teoria estructural relacionada con algun fenémeno.
Este modelo de ecuaciones estructurales cuenta con dos técnicas en ciencias sociales;
la que se basa en la covarianza y la que se basa en la varianza. Estos modelos de
ecuaciones estructurales su usa principalmente para confirmar o rechazar teorias. El
modelo que se basa en la covarianza; es una técnica paramétrica donde se tiene que
cumplir supuestos estadisticos para poder ser aplicada, por ejemplo, la normalidad de

los datos, el tamafio de la muestra, entre otros (Martinez Avila, 2021).

No obstante, en diversos estudios la aplicacion del analisis factorial exploratorio
se realizar a partir de los disefios de investigacion son no experimentales, donde
distintos investigadores realizan comunmente atribuciones sobre los modelos y los
instrumentos que van mas alla de la de una perspectiva relacional o predictiva (Ondé
Pérez, 2020).

6.3.4 Indices de ajuste y error

Rojas-Torres (2020) explica que parte de los elementos que nos permiten
evaluar si el modelo del analisis factorial confirmatorio propuesto se ajusta a los datos,
son los indices de ajuste. Estos evaluan el ajuste del modelo propuesto contra el

modelo nulo. Entre estos indices de ajuste absoluto se encuentran;

e SRMR; raiz cuadrada de la media de residuos cuadrados
e GFI; bondad de ajuste
e X2 razon de verosimilitud

e RMSEA,; raiz del cuadrado medio del error de aproximacion
Por otra parte, también se encuentran los indices de ajuste incremental, estos son:

TLI; Tucker Lewis



CFI; Ajuste comparativo

6.3.5 Cuestionarios psicométricos en servicios deportivos

En el caso de los servicios deportivos se han observado diferentes cuestionarios
los cuales pretenden medir la calidad percibida de dichos servicios. Tal es el caso del
cuestionario QGOLF-9 (Serrano-Gémez et al., 2013) donde el objetivo principal del
trabajo fue la elaboracién de una escala breve y facil aplicacidon que sirviera como

medida de calidad percibida en la gestién de clubes de golf.

Por otra parte, Nuviala y colaboradores (2013) construyeron el cuestionario
EPODZ2 conformado por tres areas (calidad percibida, satisfaccion y valor percibido). En
esta investigacion se llevo a cabo los analisis estadisticos de los items, un analisis
factorial exploratorio, analisis factorial confirmatorio y se determiné la validez del
instrumento. Lo antes mencionado, con el objetivo de evaluar la calidad percibida,
satisfaccion y valor percibido del servicio que prestan las organizaciones deportivas.
Este es un instrumento de facil aplicacién para las organizaciones, aportando

informacion relevante para las mismas.

Inclusive, Garcia Fernandez et al., (2012) consideran que la aportacion de una
escala que mida la calidad y la ratificacion de su relacidon con la satisfaccion de los

clientes en centros fitness es una aportacion a la literatura.

7. Marco Metodolégico

7.1 Diseno

Se realizd una investigacion de caracter instrumental (Ato et al., 2013). La
investigacion es un enfoque cuantitativo, debido a que es secuencial y probatorio. Cada
etapa precede a la siguiente y no se puede “brincar” o eludir pasos. De alcance
descriptivo; porque se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, o cualquier otro fenbmeno que se pueda
someta a un analisis. Es decir, unicamente se pretenden medir o recoger informacion
de manera independiente sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto

es el objetivo. Es de disefio no experimental; ya que no hacemos variar en forma



intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo
que hacemos en la investigacion no experimental es observar fenomenos tal como se
dan en su contexto natural para analizarlos. De tipo transversal; ya que se recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo unico el propadsito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Finalmente es de una
muestra por conveniencia; ya que, estas muestras estan formadas por los casos

disponibles a los cuales tenemos acceso (Hernandez Sampieri, 2014).

Por lo tanto, la investigacion es de enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo,

con un disefio no experimental, de tipo transversal y de muestreo por conveniencia.

7.2 Poblacién
La poblacién del presente estudio seran jugadoras que se encuentren activas en
distintos clubes de futbol femenil en México. Distribuidas en distintas categorias;

profesional, semi profesional y de nivel universitario.

7.3 Muestra

La muestra de la presente investigacion se caracteriza por ser intencional por
conveniencia, con 332 jugadoras de futbol con un rango de edad que oscila entre los
15y 51 afios (M = 20.92; DE = 3.59). La diferencia de las edades se debe a las
distintas categorias y se debe al lugar donde participa el club de futbol a donde
pertenecen el 10% pertenece a la practica profesional, el 5% a semiprofesional y el
85% al ambito universitario. Las jugadoras participaron de manera voluntaria en esta

investigacion.

En la siguiente tabla, (Tabla 3) se muestra la distribucion de los usuarios por
equipo o institucién a la que pertenecen; donde se observa que FACDYC y FOD
cuentan con un mayor numero de jugadoras encuestadas con 28 y 47 jugadoras

respectivamente.

Tabla 3.

Distribucion de usuarios por institucion

Institucion Frecuencia Porcentaje

Atlas FC 2 6%



Club Asturiano

Club Leén Femenil

Cruz Azul Femenil

Facultad de Derecho y Criminologia
(FACDYC)

Facultad de contaduria publica y
administracion (FACPYA)

Facultad de Psicologia (FAPSI)

Facultad de arquitectura (FARQ)
Facultad de Salud Publica y Nutricion
(FASPYN)

FC Juarez

Facultad de Ciencias de la Comunicacion
(FCC)

Facultad de Ciencias Fisico Matematicas
(FCFM)

Facultad de Ciencias Quimicas (FCQ)
Facultad de Ingenieria Civil (FIC)
Facultad de Organizacion Deportiva (FOD)
Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores
de Monterrey (ITESM)

Instituto Tecnoldgico de Sonora (ITSON)
Necaxa femenil

Querétaro FC

Tigres FC

Universidad Autbnoma de Chihuahua
(UACH)

Universidad Auténoma de Ciudad Juarez
(UACJ)

Universidad Auténoma de Nuevo Ledn
(UANL)

Universidad Auténoma de Zacatecas (UAZ)

28

25

13

10

25
11

10

41
20

N =~

(&)}

13

47

5.4%
6%
3%

8.4%

7.5%

3.9%
3.0%
1.2%

7.5%
3.3%

2.4%

3.0%
1.5%
12.3%
6.0%

3.3%
3%
6%

3%
1.5%

3.9%

14.2%

2.7%



Universidad de Ciencias y Artes de Chiapas 9 2.7%

(UNICACH)

Universidad Tecnolégica de Ciudad Juarez 11 3.3%
(UTCJ)

Total 332 100.0%

Para el interés del presente trabajo, se ha dividido en dos la muestra total del
estudio, la primera submuestra se utilizo para realizar un analisis factorial exploratorio
siendo este el estudio 1. Esta primera submuestra se compuso por un total de 127
jugadoras, con edad promedio de 21.01 afios (DE = 2.99). Para la segunda
submuestra, la cual se constituyo por 205 jugadoras y una edad promedio de 20.86
afnos (DE = 3.9), se utilizo para llevar a cabo un analisis factorial confirmatorio siendo

este el estudio 2.

7.4 Criterios de inclusion

Jugadoras de futbol femenil
Jugadoras con mas de 6 meses de antiguedad en el club
Jugadoras de cualquier nacionalidad

7.5 Criterios de exclusion

Jugadoras con menos de 6 meses en el mismo club
Menores de 18 afios
Que no hablen el idioma espafiol

7.6 Instrumento
Para la medicion de la percepcion de la calidad en los servicios que ofrecen los
clubes de futbol femenil, se ha creado el instrumento psicométrico, gestion deportiva de
calidad en el futbol femenil (GEDECAFF).

El cuestionario se encuentra compuesto por un total de 52 items distribuidos en
5 factores, donde las respuestas son recopiladas mediante una escala de Likert con 5
opciones como respuesta. La escala radica entre 1 que significa nada de acuerdo hasta

el 5 que significa muy de acuerdo. Los 5 factores del cuestionario hacen alusién a la



evaluacion de; (1) Instalaciones, con un total de 10 preguntas; (2) Servicio de personal
(administrativo), con 10 preguntas; (3) Servicio de personal (personal de interaccion
con las jugadoras), con 8 preguntas en total; (4) Interaccion con el entrenador, con 13
preguntas; y finalmente (5) Institucional, con 11 preguntas en total. Asimismo, en la
parte final del instrumento se encuentra un apartado con preguntas sociodemograficas,
ademas de un segundo apartado de respuesta abierta donde las jugadoras pueden

redactar algun comentario, observacion o sugerencia al club.

7.7 Procedimiento

El instrumento de evaluacion se ha disefiado y validado tomando en cuenta las
indicaciones de Supo (2013) con el objetivo de conseguir un cuestionario que sea
valido y confiable que abra paso a la medicion de la calidad percibida sobre la gestién
deportiva del futbol femenil. La recogida de la muestra se llevo a cabo siguiendo los
lineamentos de la declaracion de Helsinki (Manzini, 2000), a las participantes se les
menciono de manera verbal que eran libres de contestar las preguntas o no, ademas
se les notificd que su participacion en todo momento era de manera voluntaria que en
caso de requerirlo podian abandonar el cuestionario en caso de asi desearlo.
Asimismo, se ha tomado en cuenta las recomendaciones sugeridas por de Harriss et
al., (2019) donde se han establecido las normas de ética en la investigacion en

Ciencias del Deporte y el Ejercicio.

7.7.1 Validez de contenido

El instrumento de evaluacion se disefid y se valido siguiendo la metodologia que
presenta Supo (2013) en su publicacién “Como validar un instrumento”. En esta
metodologia se presentan 10 pasos a seguir para la creacién y validacion del

instrumento.

1. Para comenzar el paso 1 Revisar la literatura se explica que antes de
comenzar a construir el instrumento se debera revisar la literatura para
saber si ya existe un instrumento o bien, teoria previa para la medicion
que se pretende realizar. La revisidon de la literatura consiste en la revision
del conocimiento que se tiene hasta el momento del concepto que se

pretende medir.



2. El segundo paso se realiza unicamente si el concepto esta parcialmente
definido o si el concepto no esta definido, porque si contamos en
concepto totalmente definido entonces la construccion del instrumento no
tendra dificultad alguna.

Cuando el concepto se encuentra parcialmente definido o no esta
definido, este se debe explorar y este procedimiento se realiza por medio
de una aproximacion a la poblacién, para lo cual utilizaremos una
herramienta denominada “entrevista a profundidad”.

Es aqui donde se menciona que existen 2 niveles de exploracion; a nivel
poblacién y a nivel de expertos. En el nivel de la poblacion es donde se
entrevista sujetos que mas adelante seran los objetos de evaluacion y por
el otro lado en el de nivel de expertos, sera cuando se entrevista a
personas que sin ser investigadores conocen mas que nosotros del tema
que se pretende medir.

La entrevista a profundidad no sera mas que una conversacion, donde el
entrevistador estimula y conduce un discurso continuo, cuyo unico marco
es el de la investigacion; se realiza una sola pregunta; y en medida que
vayan surgiendo las respuestas del entrevistado se iran formulando
interrogantes adicionales. Aqui no existe un libreto, por lo tanto, es una
entrevista no estructurada, ademas de que no se cuenta con un listado de
preguntas a realizar.

En nuestro caso, existe literatura suficiente sobre la Gestion, Gestidn en
el deporte y Futbol.

3. En tercer lugar, se realizara un listado de temas. Durante la entrevista se
anotaran palabras clave, las cuales nos ayuden a definir el concepto que
se pretende medir. En este proceso se puede grabar la entrevista por
medio de un audio para que posteriormente se pueda ubicar en el
discurso las palabras claves que necesitemos.

Al momento de realizar este listado tampoco existe un criterio ni condicion
especial para llevarlo a cabo. Ademas, algunas palabras se pueden

repetir y de ser asi se deberan anotar en repetidas ocasiones.



4. Formulacion de los items sera el siguiente paso. Un item o un reactivo no
es mas que un simple enunciado u oracion que se escribe de forma
interrogativa o afirmativa y esto es la parte fundamental del instrumento
que se pretende construir.

Este paso termina cuando se han formulado todos los items y también se
han formulado alternativas o posibles respuestas las cuales debe de tener
nuestro futuro instrumento.

5. Seleccion de jueces; para comenzar este paso se debe de diferenciar el
concepto de juez y experto, ya que en muchos casos son dos términos
gue en muchas ocasiones se consideran como sinénimos, pero no
necesariamente lo son;

Se considera experto a la persona que conoce de manera empirica del
tema, pero no es un investigador como tal, no cuenta con una linea de
investigacion y en caso de tenerla, seria en el tema de su dominio.

Por otra parte, un juez, dentro del tema de la validacion de instrumentos,
es la persona que nos ayudara a evaluar los items que hemos formulado
y si bien son investigadores, pero no necesariamente de nuestra linea de
investigacion, de manera de que no son expertos en el tema que nosotros
estamos investigando, pero si en el de la validacién de instrumentos.

Se le solicitara a una persona que conoce sobre validacion de
instrumentos, tanto del punto de vista cuantitativo como cualitativo, que
nos ayude a evaluar si los items que hemos redactado son correctos, esta
persona es un especialista en evaluar cuestionarios, pero no es un
experto en el tema, este profesional nos serviria como juez, pero no como
un experto. A continuacion, se muestra (Tabla 3) nuestra seleccion de

expertos para la evaluacion de nuestro cuestionario.



Tabla 3. Seleccion de expertos

Juez 1

Profesora Investigadora de la Facultad de Educacion en la Universidad de Colima

Juez 2

Profesora Investigadora de la Facultad de Organizacidn deportiva en la Universidad

Auténomas de Nuevo Ledn

Juez 3

Profesor Investigadora de la Facultad de Organizacion deportiva en la Universidad

Auténomas de Nuevo Ledn

Juez 4

Profesor Investigador de la Facultad de Deportes en la Universidad Autonoma de

Baja California

Juez 5

Catedratico de la Facultad de Ciencias de la Cultura Fisica en la Universidad

Auténoma de Chihuahua

A la seleccion de expertos se les ha enviado un formato de evaluacion, donde se
les pregunta que si los items responden a la variable que se pretende evaluar, si el
item se ha redactado con claridad, si sera posible de obtener la informacion necesaria
con las posibles respuestas del item y si ademas tiene una aportacion a la medicion del
factor en el que se encuentra ubicado, con el propdsito de que se llevara a cabo una

evaluacion cualitativa y asi recibir aportaciones para mejorar el cuestionario.

6. Paso 6: Aplicacion de prueba piloto. Hasta este punto se puede decir que
se ha creado el instrumento y, por lo tanto, el instrumento elaborado de
esta manera tiene validez de contenido, pero aun no hemos evaluado

ninguna de sus propiedades métricas.



Inclusive no se ha hecho uso de la estadistica para corroborar la
idoneidad del instrumento que estamos evaluando, por lo tanto, en este
punto iniciamos la fase cuantitativa de la validacion de instrumentos y
corresponde a la evaluacién de sus propiedades métricas. Tampoco se ha
hecho uso o aplicacion del instrumento sobre la poblacion objetivo,
precisamente porque acabamos de construirlo y vamos a construir
nuestro instrumento con los items con los que nos habiamos quedado en
el procedimiento anterior, recordando que estos items han pasado por el
filtro de los especialistas o jueces.

Paso 7: Evaluacion de la consistencia. Aqui se evaluara la consistencia
interna del instrumento, si lo que se esta evaluando es la opinidn que
tienen los individuos frente a un determinado tema, los puntajes mas altos
nos indicaran que existe una opinién positiva y de lo contrario, la
puntuacion baja indicara una opinion negativa. Esta interpretacion se
realiza en funcion al puntaje total de cada individuo evaluado,
considerando que existen items positivos como negativos y que estos
deben de ser calificados tomando en cuenta su direccionalidad.

Paso 8: Reduccion de items. Este paso se realiza por medio de
procedimientos meramente matematicos. El procedimiento es sencillo, se
ordenaran los items segun el indice de correlaciéon que obtuvieron con el
resultado de mayor a menor, de forma que se iran eliminando los ultimos
items ya que tienen la menor magnitud en cuanto al puntaje total. La
razon es sencilla, ya que, son los expresan menor correlacion con el
puntaje total o porque no tienen una variabilidad que sea lo
suficientemente amplia para que expresen el grado de relacién con el
puntaje total, esto pudiera ser debido a que los items sean ambiguos y no
se pueda detectar la intencion que se tiene al momento de utilizarlos para
evaluar el concepto en la poblacion.

Paso 9: Reduccion de las dimensiones. Una dimensién es un elemento el
cual compone al instrumento. Se hace referencia a un grupo de items que

se refieren a la misma tematica. Por lo tanto, en este punto nos



enfocamos a agrupar los items que puedan representar un concepto entre
los mismos.

10.Paso 10: Identificaciéon de un criterio. Este ultimo paso, no es mas que
una segunda evaluacion del concepto que se pretende medir y para poder

identificar el criterio nos referimos una vez mas al paso 1.

Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May

- Revision de la literatura

n Explorar conceptos
n Enlistar los temas
n Formulacionde items

n Seleccionara los jueces

Aplicar prueba piloto

Evaluar la consistencia

n Reducciéon de items

Reduccionde
dimensiones

m Identificar un criterio

Figura 1. Cronograma para la validacion del instrumento

Para la creacién del instrumento se han seleccionado diferentes clubes de futbol
en México para aplicacion de la prueba piloto y validacion del instrumento. Una vez que
se haya realizado la validacion del mismo, se acudiran a las instalaciones de los
distintos clubes seleccionados a participar en la investigacidon para obtener los
permisos necesarios con la junta administrativa y asi tener acceso a las jugadoras. Se
aplicé el instrumento a las participantes con los criterios de inclusion. Una vez con los
resultados obtenidos se procedio a la creacion de la base datos para proceder al

analisis estadistico.



7.7.2 Validez de constructo
Estudio 1

La primera submuestra fue utilizada para llevar a cabo un analisis factorial
exploratorio (AFE) en el software SPSS version 25. Con el proposito de analizar e
identificar la dimensionalidad de los items con la escala de tipo Likert (Likert, 1932),
ademas se hizo la valoracion de la medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) y el test de esfericidad de Bartlett. EI AFE se realizé mediante la
extraccion de factorizacion del eje principal; empleando el determinante de la matriz y
usando la estrategia de rotacion de promax (Kappa = 4) con normalizacion Kaiser
utilizando la retencion de factores la estrategia eigenvalue mayor a 1 (ev > 1), asi como

el analisis del grafico de sedimentacion.
Estudio 2

Por otra parte, la segunda submuestra fue utilizada para realizar un analisis
factorial confirmatorio (AFC) para probar el modelo hipotético que resulté del AFE. Para
llevar a cabo este analisis, se ha utilizado el paquete estadistico AMOS en su version
23. Tomando en cuenta la naturaleza de las variables y el tamafo de la muestra, el

método empleado para la estimacion fue de maxima verosimilitud.

Se han utilizado los siguientes criterios para la evaluacion del ajuste de los
modelos; chi-cuadrado (x2) indice que permite evaluar si el modelo planteado se ajusta
a la distribucion teorizada (Rojas-Torres, 2020), el indice de ajuste comparativo (CFI)
que evalua el ajuste del modelo estimado contra una solucion restringida o bien un
modelo nulo, la raiz del promedio del error de aproximacion (RMSEA) (Fernandez
Arauz, 2015) y el indice de Tucker-Lewis (TLI) que indica la proporcion de mejora en
los valores esperados de los X2 que aporta el modelo estimado con respecto al modelo
nulo (Rojas-Torres, 2020). En cuanto al caso de CFl y TLI se consideran valores
aceptables por encima de .90. En sentido del RMSEA los valores por debajo de .08 son
considerados como aceptables.



7.7.3 Analisis de fiabilidad

En otro sentido, para analizar la confiabilidad de los items, se han llevado a cabo
dos analisis de fiabilidad. El primer analisis se realizé con la primera submuestra y fue
mediante el coeficiente alfa de Cronbach, esto como acto seguido de la realizacion del
AFE. El segundo analisis de fiabilidad compuesta se realiz6 con la segunda
submuestra y se realizé por medio del coeficiente Omega de McDonald tras el
resultado del AFC.

7.7.4 Validez convergente

Se realizo el analisis de la varianza media extractada, segun Moral de la Rubia
(2019), explica que Fornell y Larcker (1981) establecieron el criterio de un factor, con la
independencia de su numero de indicadores, debe de explicar mas del 50% de la
varianza de los mismos para que se considere con validez convergente (aceptable),
ademas indican que de preferencia se deberia de explicar mas del 70% para

considerarlo como nivel bueno.

7.8 Analisis Estadistico
Se utilizaran los paquetes estadisticos SPSS y AMOS, en los cuales se

realizaran los siguientes analisis;

e Analisis estadisticos Descriptivos
e Fiabilidad del instrumento (Alpha de Cronbach y Omega de McDonald)
e Analisis Factorial Exploratorio

e Analisis Factorial Confirmatorio



Resultados

Analisis Descriptivos

En cuanto a los analisis descriptivos se observa en la siguiente tabla (Tabla 5) la
frecuencia de las edades de las jugadoras. Se puede observar que el 73% se

encuentran en un rango de edad de 18 a 21 afos.

Tabla 4.

Distribucion de usuarios por edad.

Edad Frecuencia Porcentaje
18 66 19.9%
19 69 20.8%
20 55 16.6%
21 52 15.7%
22 27 8.1%
23 19 5.7%
24 10 3.0%
25 7 21%
26 8 2.4%
27 4 1.2%
28 6 1.8%
30 1 3%
31 1 3%
32 1 3%
34 2 6%
35 1 3%
36 1 3%
42 1 3%
51 1 3%

Total 332 100%




Con respecto al analisis factorial exploratorio se puede observar en la
siguiente tabla (tabla 6) un valor de .882 en la medida de adecuacion muestral Kaiser-
Meyer-Olkin, considerado como valor apropiado. Asimismo, la prueba de esfericidad de
Bartlett muestra resultados estadisticamente significativos.

Tabla 5.

Estadisticos de adecuacion de los datos para ser sometidos al analisis factorial exploratorio

KMO y Prueba de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo .882
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 6580.711
gl 1326
Sig. .000

En la siguiente tabla (Tabla 6) se presenta el numero de factores, el porcentaje

de varianza asociado a cada factor. El porcentaje de la varianza total explicada fue de
76.25%.



Tabla 6.

Varianza explicada

Factor Valor propio Proporcion de la Proporcion de la
varianza varianza acumulada
1 18.730 36.019 36.019
2 9.007 17.320 53.339
3 2.890 5.557 58.897
4 2.537 4.878 63.775
5 1.598 3.074 66.849
6 1.505 2.894 69.743
7 1.241 2.386 72.129
8 1.131 2175 74.304
9 1.013 1.948 76.252

En la tabla 7 nos permite observar la relacion de los items de la prueba de
acuerdo con los factores retenidos y la correlacion entre ellos. En la misma tabla se

observa que se presentan saturaciones distribuidas en 9 factores.

Tabla 7.

Matriz de factores rotados.

Matriz de patrén

Factores
Instalaci Servicio Institucio
Coach de
ones nal
personal
1 2 3 4 5 6 7 8 9
item35  .897
item 34 .883

item41  .880



item 36
item 40
item 38
item 29
item 33
item 30
item 39
item 37
item 32
item 31
item 6
item 5
item 2
item 4
item 7
item 10
item 1

item 9
item 21
item 24
item 22
item 25
item 23
item 26
item 27
item 28
item 11
item 16
item 20
item 19
item 17
item 13
item 12
item 18
item 15
item 14
item 46
item 47
item 51
item 50

.869
.863
.815
.813
.809
.806
.805
.744
573
416

.981
.960
.856
.740
673
.653
597
528

.981
.962
.887
.851
.848
.846
.788
.706
.565

1.003
.769
721
707
544
418
414
411
405

.885
.841

.826
.789

512

.563



item 52 .500

item 48

item 42 721

item 43 676

item 44 610

item 45

item 49

item 3 423
item 8 417

Nota: Método de extraccion: factorizacion de eje principal.

Para definicion de numero de factores a considerar se utilizé el grafico de
sedimentacion (figura 3); el cual muestra cuantos factores existen por encima de la
unidad, y como criterio de asignacion de los items se tomaron en cuenta las cargas
factoriales mayores a .40. Se eliminaron items que no saturaron en ningun factor e
items que saturan en 2 factores. Ademas, se reportaron factores con 3 items por lo cual
no se consideraron como relevantes. Se mantuvieron cuatro factores (Tabla 10), los
cuales son: interaccion con el entrenador, instalaciones, servicio de personal e

institucional.
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Figura 2. Grafico de sedimentacion

El andlisis de fiabilidad (tabla 8) o de consistencia interna se obtuvo por medio
del alfa de Cronbach para cada uno de los 4 factores, asi como del cuestionario en
general. Los resultados muestran que la dimension de “Interaccion con el Entrenador”

obtuvo el alfa mas alto (a = .96), mientras que la dimensién “Institucional” obtuvo el alfa

mas bajo (a =.91).



Tabla 8.

Analisis de fiabilidad

Factor

No. de elementos

Alfa de Cronbach

1. Interaccion con el entrenador

2. Instalaciones

w

Servicio de personal
4. |nstitucional

GEDECAFF

12

36

.962

916

.952

910

.951

Estudio 2: Analisis Factorial Confirmatorio (AFC)

Con base al resultado del AFE se prueba el modelo hipotetizado (figura 4) con

un AFC. Los indices de bondad de ajuste reportaron lo siguiente; x2 = 1276.300 con

588 gl; x2/gl=2.170; RMSEA = .076, el cual se considera como valor de ajuste bueno;

CFI = .90; TLI = .89 valores que son considerados como buenos. Esto confirma el

modelo de 4 factores que se agrupan en un factor de segundo orden.
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Figura 3. Modelo hipotetizado del instrumento GEDECAFF.

Institucional

A continuacion, se presentan los valores del peso factorial, valores descriptivos
de cada item del instrumento GEDECAFF (tabla 9).

Tabla 9.

Pesos factoriales y valores descriptivos de los items del cuestionario GEDECAFF

Cargas Error Media Desv. Asimetria Curtosis

Item Factor factoriales estandar est.

item 35 Coach .761 .58 4.326 1.036 -1.623 2.047
item 34 Coach .847 72 4.429 .875 -1.488 1.502



Cargas Error Desv.

ftem Factor : . Media Asimetria Curtosis
factoriales  estandar est.
ftem 41 Coach .856 .73 4.439 .853 -1.410 1.256
ftem 36 Coach .804 .64 4.365 911 -1.418 1.449
ftem 40 Coach .857 .74 4.273 .986 -1.344 1.367
ftem 38 Coach 779 .59 4.453 .882 -1.847 3.297
ftem 29 Coach 771 .60 4.322 1.006 -1.613 2.133
ftem 33 Coach 794 .64 4.409 .900 -1.473 1.370
ftem 30 Coach .818 .67 4.268 .980 -1.411 1.635
ftem 39 Coach .783 .61 4.302 .988 -1.377 1.272
ftem 37 Coach .768 .57 4.492 .814 -1.627 2.211
ftem 31 Coach .601 .35 4,526 .801 -1.991 4.222
item 6 Instalaciones .818 .69 3.453 1.281 -.362 -.942
item 5 Instalaciones .928 .84 3.414 1.320 -.336 -1.031
item 2 Instalaciones .869 g7 3.317 1.310 -.222 -1.057
item 4 Instalaciones .659 42 4.014 1.086 -1.117 .710
item 7 Instalaciones .790 .63 3.541 1.169 -.305 -.721
ftem 10 Instalaciones .667 44 3.722 1.182 -.721 -.358
ftem 1 Instalaciones .503 A7 4.039 1.183 -1.133 .401
ftem 20 Institucional .813 .66 3.292 1.253 -.298 -.887
ftem 19 Institucional .780 .64 3.361 1.165 -.268 -.739
ftem 17 Institucional .887 .79 3.492 1.194 -.487 -.588
ftem 13 Institucional .685 A7 3.443 1.147 -.264 -719
ftem 12 Institucional .569 .32 3.078 1.405 -.118 -1.239
ftem 18 Institucional .846 72 3.443 1.233 -.502 -.610
ftem 15 Institucional .643 44 3.946 1.125 -.914 .108
ftem 14 Institucional .804 .65 3.156 1.210 -.186 -.784
ftem 21 SP .853 .73 4.039 .999 -1.180 1.266
ftem 24 SP .888 .79 3.843 1.131 -.817 .047
ftem 22 SP .881 .78 4.039 1.056 -1.136 .863
item 25 SP .881 .78 4.053 1.090 -1.139 .827
ftem 23 SP .861 .74 3.931 1.059 -1.011 .661
item 26 SP .894 .80 3.961 1.115 -1.058 .564
ftem 27 SP .879 a7 3.941 1.087 -1.060 .739
ftem 28 SP 674 45 3.834 1.241 -.814 -.342
ftem 11 SP .693 48 3.819 1.287 -.840 -.393

NOTAS: SP = servicio de personal

Finalmente, se muestra en la tabla 10 los resultados obtenidos en el analisis de
fiabilidad compuesta llevados a cabo mediante el Omega de McDonald, asi como la

varianza media extractada de los 4 factores que componen el instrumento final.



Tabla 10.

Analisis de fiabilidad compuesta y varianza media extractada

No. de Omega de Varianza med
Factor
elementos McDonald extractada
L 12 952 0.623
1. Interacciéon con el entrenador
. 7 .902 0.578
2. Instalaciones
3. Servicio de personal 9 951 0.699
4. |nstitucional 8 913 0.577
GEDECAFF 36 .947

Discusién

A continuacion, se expone la discusion de los objetivos del presente estudio, se
expondra el objetivo general tanto como los especificos, tomando en cuenta los
resultados presentados y las aportaciones de distintas investigaciones. El objetivo
general del estudio se centra en la validacion de la creacion de una herramienta
psicométrica que mide la percepcion de la calidad entorno a la gestién deportiva en
futbol femenil; en cuanto a los objetivos especificos, se establecieron los siguientes:
Crear un cuestionario que mida la percepcion de la calidad con relacion a la gestiéon
deportiva en el futbol de la rama femenil, determinando items y dimensiones del
cuestionario que mida la percepcién de la calidad en la gestién deportiva del futbol
femenil mediante el método Delphi, evaluar las propiedades psicométricas de la
herramienta que evalué la calidad percibida sobre la gestion deportiva del futbol femenil

y conocer la calidad percibida sobre la gestion deportiva del futbol femenil.

En los ultimos 5 anos ha crecido considerablemente la participacion del futbol
femenil en México. Segun Behnam et al., (2020) los clubes deportivos pueden realizar
mejoras de los servicios que estos ofrecen por medio de la informacién obtenida de sus
jugadores. Por consiguiente Kim y Byon (2018) explican que el concepto de interaccion

y pieza clave en el marketing de relaciones y servicios ofrecidos. Debido a lo



mencionado es importante realizar evaluaciones en referencia a la gestion de los
diferentes clubes de futbol femenil, a causa de lo mencionado se ha realizado la
construccion el cuestionario GEDECAFF el cual evalua la percepcion de la calidad en

la gestién deportiva en futbol femenil.

Percepcion de la calidad, el valor percibido, la conveniencia del servicio y la
satisfaccion son predictores de lealtad y comprender las causas que intervienen en la
fidelizacion del usuario es una caracteristica fundamental para los centros que ofrecen
servicios deportivos (Garcia-Fernandez et al., 2018). Habitualmente se reconoce que la
percepcion de un usuario en relacion con la prestacion de un servicio determina, su
nivel de calidad (Henao Nieto et al., 2017). En este sentido autores como Padilla
(2020), Reyes Robles et al., (2022) analizaron la calidad percibida en servicios
deportivos. Mientras que Alvarez Cano y Ospina Galindez (2019); Ornelas Martinez
(2019) y Pacheco Aranibar, Rubina Valencia Dongo (2019) estudian especificamente la

calidad percibida en servicios deportivos ofrecidos en el futbol.

Con relacion a la validez de contenido la composicion de los items cuentan con
relacion con otros items de otros cuestionarios como por ejemplo: QGOLF-9 (Serrano-
Gomez et al., 2013), EPOD2 (Nuviala et al., 2013), QUNISPORT v.mx (Morquecho-
Sanchez et al., 2016), CECASDEP (Morales-Sanchez y Galvez, 2012) y EVENTQUAL
(Calabuig Moreno et al., 2010). Sin embargo, en esta herramienta se han agregado

items que seran de utiles para realizar una 6ptima evaluacion en el futbol femenil.

Asimismo, se puede confirmar que en base a los resultados de la matriz de
valoracion realizada por expertos los items cumplen con las siguientes normas de la
validez interna: importancia curricular, complejidad cognitiva, calidad de contenido,
adecuacion linguistica, habilidades complementarias y cobertura de contenido. Por otra
parte, en cuanto a la validez externa también se han cumplido los siguientes criterios:

transferencia y generalizacion, equidad, sensibilidad de instruccion y comparabilidad.

En la presente investigacion se han llevado a cabo distintos procesos
estadisticos, donde el AFE confirma la agrupacion de un total de 52 items distribuidos
en 9 dimensiones. En base a los criterios de los investigadores y tomando en cuenta el

resultado del AFE, se han conservado tan solo 36 items, distribuidos en 4 factores



categorizados de la siguiente forma: (1) interaccion con el entrenador, el cual se refiere
a la relacion que tienen las jugadoras con su entrenador; (2) instalaciones, donde se
evalua las condiciones de la infraestructura del club; (3) servicio de personal, donde se
mide la relacidn de las jugadoras con el personal que presta servicios al club; y
finalmente (4) institucionalidad, haciendo referencia a la nocion que tienen las

jugadoras sobre como se encuentra constituido el club al que pertenecen.

En otro sentido, el AFC, ratifica la validez de constructo por medio de un
modelos de 4 factores (interaccidén con el entrenador, instalaciones, servicio de
personal e institucionalidad) de primer orden, los cuales son independientes. Estos
factores, a su vez, se agrupan en un solo factor de segundo orden (GEDECAFF), los
items son significativos y los pesos factoriales representan las relaciones positivas con

las variables latentes

También podemos confirmar que los items que constituyen el cuestionario miden
con precision las dimensiones mencionadas, lo anterior se explica mediante analisis de
fiabilidad llevados a cabo por medio del Alfa de Cronbach y Omega de McDonald ya
que los resultados arrojaron valores por encima del criterio. Asimismo, se aporta
evidencia de validez convergente, debido que la varianza media extractada refleja que

los factores explican mas del 50% de la misma.

Esta investigacion concuerda con los estudios de calidad de servicio
presentados por Garcia-Fernandez et al., (2015), debido a que hoy en dia ha crecido el
interés por el conocimiento y a su vez la evaluacion de los usuarios en diferentes tipos
de servicios, especificamente en las instituciones deportivas. Lo antedicho es de vital
importancia para conservar los procesos de fidelidad del usuario y, asimismo, mantener
los estandares de calidad lo que nos permitira su comparacion con otras
organizaciones o bien, con la misma en cuanto a procesos de gestion de la calidad se

refiere (Morales-Sanchez y Galvez-Ruiz, 2011).

Los estudios de Garcia Fernandez et al., (2014) y Ortega Martinez et al., (2020)
remarcan la importancia del uso del analisis de la gestion de la calidad del servicio, ya

que permitird a gestores ofrecer un servicio mas conveniente, determinar y mejorar su



intervencién con el usuario tomando en cuenta sus preferencias, perfeccionando la

satisfaccion y beneficiando su fidelizacion.

La investigacion coincide en que las instituciones deportivas deben de marcar
estrategias que se basen en la mejora continua de la calidad, por medio de la
satisfaccion del usuario, ademas se debera de tomar en cuenta la opinion de los
Mismos y conocer sus expectativas, sus percepciones y sus necesidades. Esto debido
a que la calidad no es definida por la institucion, si no que, son los usuarios quienes la
definen (Gronroos, 1990; Quintanilla, 2002)

Por otra parte, el estudio hacia las percepciones ha sido una linea de
investigacion con gran relevacion, lo que ha tenido como resultado el disefio de
diferentes cuestionarios para medir la percepcion de los usuarios con relacion a la
calidad de servicio recibido (Angosto Sanchez, 2014; Galvez Ruiz et al., 2015; Serrano-
Gbémez et al., 2013)

Se concuerda con la vision de los estudios mencionados, a razén de que las
instituciones deportivas se encuentran en la necesidad de contar con instrumentos
apropiados que les permitan realizar adecuadamente una evaluacion de los servicios
ofrecidos, partiendo desde el punto de vista del usuario participante. En la presente
investigacion se ha disefiado y validado el cuestionario GEDECAFF y se ha observado
que las propiedades psicométricas con las que cuenta son adecuadas para llevar a
cabo el objetivo de la investigacidon y en la evaluacién de la calidad percibida sobre la
gestion deportiva en el futbol femenil. Sin embargo, se ha considerado el tipo de
muestra como limitante del estudio debido a que se compone solo por los casos a los

que tuvimos acceso.



Conclusiones

Tomando en cuenta los resultados, se ha llegado a la conclusion que el presente
trabajo realiza un aporte considerable para lograr y o mantener la satisfaccion, éxito y a
su vez la fiabilidad de los usuarios participantes, lo cual tiene una gran relevancia por
sostener a los clubes deportivos de futbol femenil. Debido a que la identificacion y el
analisis de la satisfaccion de los clientes o usuarios nos permite tener un mejor control

y una mejor vision mas amplia sobre la calidad del servicio ofrecido.

En afos recientes las organizaciones deportivas, especificamente en los clubes
de futbol, han dado mayor importancia a los indicadores de calidad que puedan medir,
buscando ser los mejores en los servicios ofertados, dentro de los que se incluye, las
interacciones interpersonales y las instalaciones. Los actores principales que reciben el
servicio, en este caso, las jugadoras de futbol son quienes pueden evaluar como se
sienten dentro de las instalaciones, por ello, la importancia de crear instrumentos

especificos para ellos.

En el marco de las aportaciones principales del presente estudio se encuentran
el disefo y la validacion del cuestionario GEDECAFF, el cual esta constituido por 4
dimensiones: (1) interaccion con el entrenador, (2) instalaciones, (3) servicio de
personal y (4) la institucionalidad. El cuestionario evalua la calidad de los servicios que
ofrecen los clubes de futbol femenil en México desde la percepcién de las jugadoras

que practican este deporte.

En base a los resultados obtenidos en el analisis psicométrico del cuestionario
GEDECAFF:

» Se conservaron los items que contaron con la aprobacion de los jueces, lo cual

muestra evidencia de la validez con relacion al contenido.

» Se han identificado un total de 4 factores que cuentan con una relacion
moderada y que asimismo explican el 76.25% de la varianza total, lo que muestra

validez con relacion a la estructura interna.

» Se obtuvieron valores altos en cuanto a los coeficientes de consistencia interna

para las valoraciones derivadas para de aplicar el cuestionario.



» Se obtuvieron resultados favorables en los valores psicometricos, lo cual es
satisfactorio y que ademas nos permite aplicar el cuestionario en futuras

investigaciones relacionadas al futbol femenil.

Un instrumento como el presentado favorece a la identificacion y analisis, de las
distintitas areas de oportunidad o bien, como a las fortalezas en los servicios ofrecidos
por los clubes de futbol, esto, desde la perspectiva de los usuarios que reciben

directamente el servicio.

Como se ha presentado en los resultados obtenidos, el cuestionario disefiado
cuenta con resultados de fiabilidad altos, debido a que los coeficientes estan préoximos

a 1 considerando una correlacion adecuada.

Para concluir, se ha considerado el instrumento GEDECAFF es sdlido en
cuanto a la validez, de contenido y fiabilidad lo cual permite valorar la calidad percibida
por las jugadoras de futbol femenil. Ante la responsabilidad de indagar y trabajar por
parte los gestores o directores deportivos de los diferentes clubes de futbol para actuar
ante los cambios para la mejora continua de su respectiva institucion estos deberan
encontrarse con una “mente abierta” ante este tipo de instrumentos, el cual, cuenta
como un recurso debera de tener en consideracion para analizar las aportaciones que

las jugadoras puedan hacer.

Como prospectiva, se plantea la continuacion de esta linea de
investigacion por medio de un estudio comparativo con investigaciones anteriores o

bien, posteriores con el objetivo de valorar la gestién de los clubes de futbol femenil.
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Anexo 1. Version inicial del cuestionario GEDECAFF
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Cuestionario de evaluacion de la calidad percibida en la gestion deportiva del
futbol femenil.

Autores: Victor Andres Padilla Urquidi, Raquel Morquecho Sanchez, Erika Alexandra
Gadea Cavazos Heriberto Antonio Pineda Espejel y Verénica Morales Sanchez.

Universidad Auténoma de Nuevo Lebn
El presente cuestionario pretende evaluar la calidad de la gestidon deportiva que
se ofrecen en la actualidad, por lo que resulta importante conocer su opinién sobre dichos
servicios. Su participacion sera de manera anodnima, por lo que se le solicita su
colaboracion para contestar dicho cuestionario. Sera necesario la maxima sinceridad,
pues no existen respuestas correctas o incorrectas, verdaderas o falsas. Es importante

no dejar ningun item sin responder.
Instrucciones

Indiqguenos hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con cada uno de
los items, teniendo en cuenta la casilla 1 significa nada de acuerdo, mientras que la
casilla 5 significa que esta muy de acuerdo. Si deseas realizar alguna observacién o
sugerencia, puede hacerlo en el apartado correspondiente, situado al final del

cuestionario jMuchas gracias por su colaboracion!

Nada de acuerdo Muy de acuerdo
1 2 3 4 5

Considero que la instalacion deportiva se encuentra 1 > 3 4 5
en buena ubicacion de la ciudad.




Las instalaciones deportivas se encuentran en
Optimas condiciones.

El espacio de recepcion del club es el presentable.

El control de acceso de jugadoras a las instalaciones
es adecuado.

Las instalaciones deportivas se encuentran en buen
estado.

Las instalaciones deportivas son visualmente
atractivas

El mobiliario, material y equipamiento de la
instalacion deportiva se encuentran en buen estado.

Se cuenta con el material deportivo suficiente para
realizar las actividades programadas.

La limpieza en los bafios / vestidores de mujeres es
buena.

10

La iluminacion en las instalaciones deportivas es la
adecuada.

Servicio de personal (Administrativo)

El personal administrativo de la organizacion atiende
con amabilidad y siempre esta dispuesto a ayudar a
las jugadoras cuando se les necesita.

Conozco quien forma la junta directiva del club.

El personal administrativo cuenta con suficiente
personal para atender a las jugadoras.

La gestidn de quejas y sugerencias es atendida de
manera eficiente por la administracién del club.

El personal cumple con el horario de las actividades
programadas.

Existe comunicacion entre la administracién y la
deportista.

La administracién del club dirige eficientemente los
servicios de las jugadoras.




Consideras que la administracion rectifica con tiempo

8
los errores que puedan llegar a cometer.

9 Cuando la administracion propone hacer algunas
mejoras en el club en cierto tiempo, lo cumple.

10 La administracion toma en cuenta la opinion de las

jugadoras.

Existe buena relacion con el personal que te atiende.

El servicio del personal es profesional.

Las indicaciones del personal son claras.

El servicio de personal presta un servicio con
entusiasmo.

El servicio de personal siempre esta dispuesto a
ayudar.

El servicio de personal hace que las jugadoras se
sientan comodas.

Existe buena comunicacion entre personal que presta
el servicio y las jugadoras.

En caso de existir algun problema sabe usted a quien
dirigirse.

Interaccion con el entrenador

La comunicacion con tu entrenador es buena.

Las indicaciones del entrenador son claras.

El entrenador es puntual en las actividades del club.




El entrenador utiliza vestimenta adecuada en los 1 2 3
juegos y entrenamientos.

El trato con el entrenador que recibo por parte del
1 2 3 4
entrenador es bueno.

Consideras que el entrenador se preocupa por
6 | adaptar las actividades de acuerdo con a nuestras 1 2 3 4 5
necesidades de juego.

7 El entrenador reelll'lza los entrenamientos con una 1 2 3 4 5
buena organizacion.
8 Consideras que el entrenador distribuye el 1 > 3 4 5

efectivamente del tiempo que dispone.

El entrenador utiliza correctamente los recursos
materiales con los que cuenta.

El entrenador esta debidamente capacitado

10 - = o 1 2 3 4 5
(conocimientos) para desempefiar su actividad.
Consideras que el entrenador toma en cuenta la

11 L ) o 1 2 3 4 5
opinién de las jugadoras durante su actividad.

12 Me siento satisfecha con el trabajo realizado por el 1 > 3 4 5
entrenador.

13 El entrenador explica como deben desarrollarse 1 > 3 4 5

juegos y entrenamientos.

La institucion aplica estrategias para mejorar la
. = 1 2 3 4 5
calidad de los servicios.

El personal administrativo toma decisiones acertadas
T . 1 2 3 4
dentro de la institucion deportiva.

La institucion cuenta con el personal para el
3 | desarrollo de las funciones de cada una de las areas 1 2 3 4 5

asignadas.
El presupuesto aginado a la institucién cubre las

4 ) . 1 2 3 4 5
necesidades de las jugadoras.

5 l’liggo conocimiento sobre la politica institucional del 1 > 3 4 5

6 | Tengo conocimiento sobre la vision de la institucional. | 1 2 3 4 5




7 | La presentacion / imagen de la institucion es buena. 1 2 3

8 | Lainstitucidn sabe fidelizar a las jugadoras. 1 2 3

La institucion utiliza la mercadotecnia para proyectar 1 > 3
la imagen de las jugadoras

Estoy satisfecha con el posicionamiento de la 1 2 3

10 | .07 5 !
institucion en redes sociales.

Me encuentro satisfecha con la remuneracion que

11 recibo de la institucion.

Datos sociodemograficos

Institucion a la que pertenece: |

Edad: |

¢ Cuanto tiempo lleva practicando el deporte?: |

Nivel de estudios

Secundaria: | | Preparatoria: | | Licenciatura: | | Otro: |

Situacion actual:

Estudia: | | Trabaja: | | Estudia y trabaja: | | Otro: |

Observaciones y / o sugerencias:




Anexo 2. Matiz para la validacion de contenido del instrumento gestiéon deportiva

de calidad en el futbol femenil

Nombre del experto participante:
A continuacion, encontrard una serie de items, divididos en dimensiones con las que se
pretende evaluar la percepcion de la gestion de calidad en clubes de futbol femenil.

99 29 e

~ El gjercicio consiste en contestar en términos de “mucho”, “suficiente”, “poco” o “nada
las siguientes preguntas para cada item.

bh

(El item responde a la variable que se pretende medir?

(El presente item se define claramente?

(Es posible obtener la informacion que se desea con las posibles respuestas a este item?
(El item ayuda a la evaluacion de la dimension en la que esta incluido?

Sawp

La siguiente tabla contiene todos los items que componen el instrumento propuesto; las
instrucciones son las siguientes:

Para cada pregunta, indicar con los nameros 0 al 3 segin corresponda en cada casilla. Las
letras de las casillas corresponden al orden de las preguntas mencionadas anteriormente (A, B, C,
D).

0=Nada 1=Poco 2=Suficiente 3= Mucho

En caso de responder “Nada” o “Poco”, podria escribir las observaciones a su criterio
para mejorar la redaccion y la formulacion de los items. De igual forma, sugerimos se sigan las
instrucciones mencionadas anteriormente, ya que es crucial para el analisis de los datos.

Dimension ftem A[{B|C|D Observaciones

Le resulta facil llegar a la
instalacién deportiva.

Los campos de juego son verdes
y se encuentran en oOptimas
condiciones.

El espacio de recepcion del club
es el adecuado.

El control de acceso de
jugadoras a las instalaciones es
adecuado.

En caso de existir algun
problema sabe usted a quien
dirigirse.

Las instalaciones deportivas se
encuentran limpias, en buen
estado y son visualmente
atractivas.




El  mobiliario, material vy
equipamiento se encuentran en
buen estado.

Se cuenta con el material
suficiente para realizar las
actividades programadas.

La limpieza en los bafios /
vestidores de mujeres es buena.

La iluminacion en las
instalaciones es adecuada.

Servicio de
personal
(administrativo)

El personal administrativo de la
organizacion atiende con
amabilidad y siempre esta
dispuesto a ayudar a las
jugadoras cuando se les
necesita.

Conozco quien forma la junta
directiva del club.

El  personal  administrativo
cuenta con suficiente personal
para atender a las jugadoras.

La gestion de quejas
sugerencias es atendida por la
administracién del club.

El personal es respetuoso con el
horario de las actividades
programadas.

Existe buena comunicacion
entre la administracion y la
deportista.

La administracion del club se
coordina y dirige eficientemente
los servicios de las jugadoras.

Consideras ue la
administracion del club se
esfuerza en no tener errores y
cuando los tiene intente rectificar
con tiempo.

Cuando la  administracion
propone hacer alguna actividad
en cierto tiempo, lo cumple.

La administracion toma en
cuenta la opinion de las
jugadoras.




Existe buena relacidon entre
usted y el personal de la
organizacion.

Existe profesionalidad en el
servicio del personal.

Las indicaciones del personal
son claras.

El servicio de personal trabaja
con entusiasmo.

El servicio de personal es
educado y siempre esta
dispuesto a ayudar.

El servicio de personal hace que
las éugadoras se sientan
coémodas.

Existe comunicacion efectiva
entre el servicio de personal y
las jugadoras.

Interaccion con
el entrenador

La comunicacion con tu
entrenador es buena.

Las indicaciones del entrenador
son claras.

El entrenador es puntual en las
actividades del club.

El entrenador utiliza vestimenta
adecuada en los juegos vy
entrenamientos.

El trato con el entrenador y las
jugadoras es bueno.

Consideras que el entrenador se
preocupa por adaptar las
actividades de acuerdo con sus
necesidades.

El entrenador realiza sus
entrenamientos con una buena
organizacion.

Consideras que el entrenador
distribuye el adecuadamente del
tiempo que dispone.




El entrenador utiliza
correctamente  los  recursos
materiales con los que cuenta.

El entrenador esta debidamente
capacitado (conocimientos) para
desempefiar su actividad.

Consideras que el entrenador
toma en cuenta la opinion de las
jugadoras durante su actividad.

Estoy satisfecha con el trabajo
realizado por el entrenador.

El entrenador explica coémo
deben desarrollarse durante sus
juegos y entrenamientos.

La institucion aplica estrategias
de fortalecimiento para mejorar
la calidad de los servicios.

El personal administrativo toma
decisiones acertadas dentro de
la institucién deportiva.

La institucion cuenta con el
ersonal para el desarrollo de
as funciones de cada una de las
areas asignadas.

El  presupuesto institucional
comprende las necesidades de
las jugadoras.

Tengo conocimiento sobre la
politica institucional del club.

Institucional

Tengo conocimiento sobre la
vision de la institucional.

La presentacion / imagen de la
institucion es buena.

La institucion sabe fidelizar a las
jugadoras.

La institucion utiliza estrategias
de marketing con las jugadoras.

Estoy satisfecha con el
posicionamiento de la institucion
en redes sociales.




Me encuentro satisfecha con el
sueldo del que recibo de la
institucion.

La institucion cuenta con
transporte propio para las
jugadoras.

Agradecemos su valiosa colaboracion.



Anexo 3. Fotos de evidencia de aplicacion de cuestionario
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Anexo 4. Version final del instrumento GEDECAFF
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GEDECAFF.

Cuestionario de evaluacion de la calidad percibida en la gestion deportiva del
futbol femenil.

Autores: Victor Andres Padilla Urquidi, Raquel Morquecho Sanchez, Erika Alexandra
Gadea Cavazos, Heriberto Antonio Pineda Espejel y Verbonica Morales Sanchez

Universidad Autonoma de Nuevo Lebn
El presente cuestionario pretende evaluar la calidad de la gestion deportiva que
se ofrecen en la actualidad, por lo que resulta importante conocer su opinién sobre dichos
servicios. Su participacion sera de manera anodnima, por lo que se le solicita su
colaboracion para contestar dicho cuestionario. Sera necesario la maxima sinceridad,
pues no existen respuestas correctas o incorrectas, verdaderas o falsas. Es importante

no dejar ningun item sin responder.
Instrucciones

Indiqguenos hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con cada uno de
los items, teniendo en cuenta la casilla 1 significa nada de acuerdo, mientras que la
casilla 5 significa que esta muy de acuerdo. Si deseas realizar alguna observacién o
sugerencia, puede hacerlo en el apartado correspondiente, situado al final del

cuestionario jMuchas gracias por su colaboracion!

Nada de acuerdo Muy de acuerdo
1 2 3 4 5

El entrenador realiza los entrenamientos con una
buena organizacion.

Consideras que el entrenador se preocupa por
2 | adaptar las actividades de acuerdo con nuestras 1 2 3 4 5
necesidades de juego.




El entrenador explica como deben desarrollarse
juegos y entrenamientos.

Consideras que el entrenador distribuye
efectivamente del tiempo que dispone.

Me siento satisfecha con el trabajo realizado por el
entrenador.

El entrenador esta debidamente capacitado
(conocimientos) para desempenar su actividad.

La comunicacion con tu entrenador es buena.

La comunicacion con tu entrenador es buena.

Las indicaciones del entrenador son claras.

10

Consideras que el entrenador toma en cuenta la
opinidn de las jugadoras durante su actividad.

11

El entrenador utiliza correctamente los recursos
materiales con los que cuenta.

12

El entrenador es puntual en las actividades del club.

Instalaciones

13

Las instalaciones deportivas son visualmente
atractivas

14

Las instalaciones deportivas se encuentran en buen
estado.

15

Las instalaciones deportivas se encuentran en
Optimas condiciones.

16

El control de acceso de jugadoras a las instalaciones
es adecuado.

17

El mobiliario, material y equipamiento de la
instalacion deportiva se encuentran en buen estado.




18 La iluminacion en las instalaciones deportivas es la 1 2 3 4 5
adecuada.
Considero que la instalacion deportiva se encuentra

19 T : 1 2 3 4 5
en buena ubicacion de la ciudad.

20 | Existe buena relacion con el personal que te atiende. 1 2 3 4 5

21 El seryicio de personal presta un servicio con 1 > 3 4 5
entusiasmo.

22 | El servicio del personal es profesional. 1 2 3 4 5

23 El servicio de personal siempre esta dispuesto a 1 > 3 4 5
ayudar.

24 | Las indicaciones del personal son claras. 1 2 3 4 5

25 El servicio de personal hace que las jugadoras se 1 2 3 4 5

sientan comodas.

Existe buena comunicacion entre personal que presta

26 . .
el servicio y las jugadoras.

En caso de existir algun problema sabe usted a quien

2 dirigirse.

El personal administrativo de la organizacion atiende
28 | con amabilidad y siempre esta dispuesto a ayudar a
las jugadoras cuando se les necesita.

Institucionalidad

29 !_a administracion toma en cuenta la opinién de las 1 > 3 4 5
jugadoras.

30 !_a administracion toma en cuenta la opinion de las 1 2 3 4 5
jugadoras.
La administracién del club dirige eficientemente los

31 . : 1 2 3 4 5
servicios de las jugadoras.




El personal administrativo cuenta con suficiente

32 :
personal para atender a las jugadoras.

33 | Conozco quien forma la junta directiva del club.

34 Consideras que la administracién rectifica con tiempo
los errores que puedan llegar a cometer.

35 El personal cumple con el horario de las actividades
programadas.

36 La gestion de quejas y sugerencias es atendida de

manera eficiente por la administracion del club.




