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INTRODUCCION




En la sociedad actual, el usuario se ha convertido en la clave principal a la hora de
evaluar la eficiencia y la eficacia de una organizacion que presta servicios. Nos
enfrentamos una sociedad en la que existen diversos criterios axiales como la
estructura tecnoecondmica, el orden politico y la cultura, los cuales permiten tener
una mejor vision de diagnoéstico con respecto a la calidad del servicio ofrecido. La
estructura tecnoeconémica se refiere a la produccion y asignacion de bienes de
consumo Yy servicios. El orden politico se basa en la legitimidad que otorga la
participacion democratica y la igualdad entre los ciudadanos. Por altimo la cultura, la
cual hace referencia al simbolismo expresivo y a los esfuerzos que tratan de explorar
el sentido de la existencia humana; por lo que conocer la calidad de servicio y los
modelos existentes, ofrecen informacién para disefiar tecnologias de gestion que
permitan una mecanica y dinamica organizacional eficaz (Martinez-Tur, Peiré y
Ramos, 2001).

Segun Quintanilla (2002) la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios es
una de las principales areas de estudio del comportamiento, dado que el rendimiento
de las organizaciones de servicios es valorado por las propias personas que
adquieren y/o utilizan estos bienes de consumo y/o servicios, por ello para realizar
una gestion adecuada de la calidad es necesario conocer qué necesidades tienen las

personas en su actividades de consumo.

Por lo que la gestidn deportiva se convierte en una herramienta imprescindible para
cualquier entidad deportiva que pretenda destacar y ser un referente en el area del
deporte. Las entidades deportivas que aspiren a mejorar su sistema de gestion,
deben tener la capacidad para dar respuestas de forma eficaz y eficiente a las
necesidades, motivaciones e intereses de los diferentes actores sociales que

intervienen (Morquecho, Morales, y Medina, 2013).



Esto implica que se vean a la necesidad de iniciar con una transformacion aplicada a
todo el personal que conforma la organizacién, centrada en una filosofia de lograr la
satisfaccion de los usuarios de manera sostenida, asi como a incorporar una serie de
cambios en sus estructuras y en su funcionamiento, con el fin de proporcionar

servicios de calidad.

Segun Senlle (1993) las entidades deportivas son un sistema y su gestion por la
calidad, incluird el conjunto de acciones sistematicas para lograr la planificacion, el
control, la evaluacion y el mejoramiento de los servicios que prestan a sus clientes.
Por lo tanto, una gestion adecuada, implica mayores niveles de frecuencia del
desarrollo de las tareas propias de la gestion, mayor nivel de planificacion y mayor
participacion del gerente en las mismas, esto con lleva a una gestion mas
profesionalizada, lo que nos permite obtener mayor capacidad predictora sobre la

satisfaccion (Ramos, Martinez -Tur y Peir6, 1997).

De acuerdo a las necesidades sociales que demandan las Universidades Publicas en
México, cada vez existe una mayor toma de conciencia hacia la mejora de la calidad
concretamente en los servicios deportivos universitarios, de ahi nuestro interés en
evaluar la calidad percibida en los servicios deportivos de la comunidad universitaria,
esto nos obliga a desarrollar mecanismo de evaluacién para dichos servicios y
contribuir a crear una cultura de calidad en las entidades deportivas universitarias y a

la comunidad en general.

Para ello, es necesario establecer un adecuado y actual marco tedrico estructurado
en diversos apartados. En primer lugar consideramos importante abordar la
conceptualizacion de la calidad para comprender la relacion existente entre la calidad
y su gestion, delimitando y diferenciando los conceptos de calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, comparando la relacion existente entre ambos constructos.
Diferenciando las perspectivas basicas; asi como los diferentes enfoques de la
gestion de la calidad hasta llegar a la actual gestion de la calidad total. Sin olvidar,

los diferentes modelos conceptuales y sus dos grandes escuelas que han



desarrollado la calidad de los servicios, los modelos conceptuales sobre la calidad de
servicio, tema especifico de nuestro estudio, para poder entender el proceso de
evaluacion que hemos desarrollado en esta investigacion para centrarnos en los
cambios producidos tanto en la satisfaccion, los servicios deportivos y la evaluacion
de la calidad en el ambito universitario y su repercusion en la calidad y finalmente

poder justificarla metodologia empleada en nuestra investigacion.

En el segundo capitulo formulamos el planteamiento de la investigacion, cuyo
principal objetivo, sobre el que se estructura nuestro trabajo, es la evaluacion de la
calidad percibida en los servicios universitarios deportivos reflejo de una necesidad
imperante en nuestra universidad. En este capitulo aparecen formulados los
correspondientes objetivos, el instrumento utilizado, el método utilizado, la definicion
de las variables, el Analisis Descriptivos de la Poblacion y los Datos

Sociodemograficos de la muestra utilizada para el estudio final.

En el tercer capitulo se muestra la estructura factorial de la herramienta que esta
dividido en dos grandes partes: en primer lugar se exponen los resultados del
andlisis factorial exploratorio y de fiabilidad para el (CECASDEP-MEX v.1.0); en
segundo lugar se encuentra el analisis factorial confirmatorio realizado para el
estudio final con el propdsito de comprobar si existe pertinencia o bondad de ajuste a
los datos del modelo tedrico especificado por el andlisis factorial exploratorio y que

representa relaciones entre variables.

Determinada la estructura factorial, en este mismo capitulo se presenta el analisis de
variabilidad y al analisis de generalizabilidad, en base a los cuales se ha podido
determinar si los resultados obtenidos se pueden generalizar de forma fiable en
funcién de los diferentes modelos propuestos.

En este capitulo de resultados se muestra también el analisis de la calidad percibida
de los servicios deportivos que han participado en el estudio. En este sentido, se han

analizado las cinco escalas propuestas en la herramienta, determinando las



diferentes valoraciones de las respuestas de los participantes en cuanto a items (49)
y a los factores (9), lo que nos servira para establecer una comparacion con los
resultados obtenidos en otras investigaciones mediante diferentes herramientas de

medida de la calidad de los servicios deportivos.

En el capitulo cuarto, se presentan la discusion y las conclusiones finales del trabajo.
En primer lugar hemos querido resaltar los resultados obtenidos con la herramienta
propuesta respecto a otras encontradas en la literatura cientifica de similares
caracteristicas donde se evallan la calidad de servicios deportivos, recalcando en las
conclusiones, las principales aportaciones de esta investigacion, sintetizando los

resultados mas relevantes estimados en las diferentes anélisis realizados.

Para finalizar en el capitulo de Futuras Lineas de investigacion, presentamos algunas

propuestas que puedan fundamentar futuros trabajos de investigacion.



CAPITULO 1. MARCO
TEORICO




1. LA CALIDAD Y SU GESTION
1.1. ORIGEN Y EVOLUCION DE LA CALIDAD

De acuerdo al creciente interés de las organizaciones por la calidad, se determina la
necesidad de realizar una revision de su evolucién diacrénica, la cual esta ligada al

desarrollo de diversas técnicas de gestion de calidad.

La evolucion del concepto de calidad se ha desarrollado cronoldégicamente en
distintas etapas:

1. Inspeccion de la Calidad.

2. Control de la Calidad.

3. Aseguramiento de la Calidad.

4. Gestion de la Calidad Total.

1.1.1. Inspeccion de la calidad

La inspeccién de la calidad surge a principios del siglo XX de la mano de Federik W.
Taylor considerado como el padre de la administracion moderna, esta corriente se le
conoce como direccion cientifica taylorista, dicho enfoque establece que la calidad se
determina por el cumplimiento de las especificaciones técnicas establecidas para el

producto o servicio desde su disefio.

Esta etapa se basa en la inspeccion al cien por ciento del producto final, desechando
aquellos productos no conformes a las especificaciones del disefio, tomando en
cuenta la particularidad de esta corriente donde se establece la inspeccion de los
procesos, pero sin ningun tipo de actividad de prevencion, ni planes de mejora
(Morales Sanchez y Hernandez Mendo, 2004), de esta manera se conseguia una

especializacion del trabajador en una tarea especifica.



Para Taylor las tareas realizadas por los operarios debian ser simplificadas al
méaximo, de modo que su grado de dificultad fuese el minimo posible. Al simplificar el
trabajo, las destrezas motrices que éste requeria se lograban con un entrenamiento
breve, como resultado, se obtenia la especializacion de un trabajador hacia una
determinada tarea, cuyos niveles de productividad eran resultado directo de esta

misma especializacion.

A través del tiempo el taylorismo fue presentando sus limitaciones como la
desmotivacién por parte de los trabajadores, la falta de creatividad del empleado, el
enfrentamiento entre los objetivos de produccion y de calidad (Miranda et al., 2007).

En esta etapa la gestion de la calidad se consideraba como la funcion especializada
de determinados empleados. La inspeccién consistia en comprobar la presencia de
posibles defectos en los productos, esta deteccion se producia al final del proceso de
produccion; como resultado, aparecieron los primeros inspectores de tiempo

completo y se inicia asi la segunda etapa, denominada control de la calidad.

1.1.2. Control de la calidad

Esta segunda etapa denominada control de calidad est4 centrada en el proceso de
produccion; el control estadistico de la variacion en la produccion permitia establecer
las causas de los defectos, los métodos de correccién y de prevencion. En esta
segunda etapa, el concepto de control aportaba un enfoque de autorregulacion y
autocorreccién adecuado para asegurar unos determinados niveles de calidad. Es
decir, la calidad quedaba sometida a una disciplina mecanica, donde un érgano
técnico fijaria los estandares de calidad, el érgano ejecutante realizaria la fabricacion,
y un 6rgano de informacion mediria los atributos reales de lo fabricado y constataria
las imperfecciones originadas, y por ultimo un érgano decisor establecia la forma

para tomar las medidas pertinentes sobre el proceso y la ejecucién (Juran, 1951).
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De acuerdo a los trabajos de investigacion de Shewhart, fue el primero en observar
una variabilidad entre unidades de producto obtenidas en el mismo proceso y
variabilidad en procesos diferentes. Por tanto, la variabilidad es inherente a la
produccion industrial, aunque dicha variabilidad puede ser controlada mediante el
empleo de técnicas estadisticas. Apoyandose en estos conceptos, Shewhart
desarroll6 técnicas estadisticas para poder determinar las causas raices que

generaban tal efecto (Gutiérrez, 2006).

Al igual que ocurria en el modelo de inspeccion, el control de la calidad es
responsabilidad de un departamento de produccion, el cual realiza su funcién una
vez finalizado el producto. De esta forma, el modelo de control de la calidad supone
un avance con respecto al tiempo de duracion de la inspeccion y en menor costo,

pero a la vez presenta defectos como la rigidez por el proceso de produccion.

1.1.3. Aseguramiento de la calidad

Esta tercera etapa se establece una evolucién de la calidad, conforme a la norma
ISO 8402 donde define el aseguramiento de la calidad como el conjunto de acciones
planificadas y sistematicas implantadas dentro del sistema de la calidad.
Determinando como una caracteristica de esta corriente el cumplimiento con los
requisitos de una serie de normas especificas guiados a la aplicacion de la gestién y
aseguramiento de la calidad enfocados a la satisfaccion del cliente (Escrig, 1998).

En esta etapa, se desarrollan mecanismos para el aseguramiento de la calidad, esto
implica el desarrollo de procesos de planificacion y sistematizacién necesarios para
asegurar la calidad en el lugar de fabricacion.

Los objetivos de esta normalizacion o certificacion son:

-Mejorar la presentacion del servicio y la satisfaccion del cliente

-Mejorar la productividad y la eficacia

-Mejorar el mercado

-Ser mas competitivo
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Segun estos mecanismos, cuando una empresa dispone de un método de gestion de
calidad, ha puesto en marcha un sistema de trabajo y se le entrega lo que
denominan certificado de registro de empresa. Asi, cuando un producto cumple la
norma se dice que es un producto de calidad. Del mismo modo, cuando un método
de produccion de trabajo o de servicio se adecua a una norma se podria garantizar
gue el sistema de gestidon es de calidad.

Este enfoque llega a su consolidacion en el afio de 1987, cuando se establece por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacién (1ISO), la serie de normas 1SO
9000 de aseguramiento de calidad. La 1SO establece normas técnicas de caracter
especifico para las organizaciones, actualmente gozan de mayor relevancia y sirven
de apoyo para la implementacion, el mantenimiento y la mejora de la gestidén de la
calidad de las organizaciones, siendo actualmente aplicables a cualquier tipo de

organizacion independientemente de su actividad, naturaleza y tamafio econémico.

Esta etapa es propia de una estrategia empresarial defensiva, con el objetivo de
continuar, en un mercado altamente competitivo, en cambio la siguiente etapa, refleja
una estrategia proactiva, que intenta anticipar las necesidades futuras del mercado

comprometiéndose con la organizacion (Cooper, Fletcher, Gilbert y Wanhill, 1993).

1.1.4. Gestion de la calidad total

En las tres etapas anteriores, la atencion de las organizaciones se dirigian al control
de costos, direccion por objetivos, diversificacion, volumen, medidas, certificaciones,
etc; la Gestion de la Calidad Total (GCT) o Total Quality Control (T.Q.C) se puede
considerar como una filosofia empresarial que ha de implantarse en la organizacion
de forma general, la cual permite involucrar a las personas en un proceso de mejora
continua, motivandolas, para redescubrir el enorme potencial humano y su aplicacion

en el trabajo (Morales Sanchez, 2009).
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Esto requiere una revolucion cultural hacia un cambio de actitud que experimenta
todo el personal a todos los niveles de la organizacién, que ayuda a reencontrar el
sentido del trabajo individual y en grupo, intenta involucrar a todos los empleados en
una dinamica de mejora continua, necesitando el compromiso y la participacion de
todos ellos, para conseguir satisfacer las expectativas y necesidades propias y del
usuario o consumidor, por medio de una estrategia de trabajo en equipo.

La Calidad Total presupone asumir por parte de las empresas e instituciones los
nuevos significados de esta palabra, ante todo, un significado global y unificador, que
se proyecta tanto al interior como al exterior de la propia organizacion. El cliente,
tanto externo como interno, pretende un resultado global, dentro del significado de la
palabra calidad se debe reunir aspectos tales como: competitividad, costo,
rentabilidad, excelencia, moral, productividad, beneficio, calidad del producto o

servicio, volumen, resultados, servicio, seguridad, atencion al entorno, etc.

Por lo tanto la Gestion de Calidad Total es considerada como una filosofia de
gestion, la cual busca mantener la competitividad a través del compromiso de la
organizacion para la obtencion de la satisfaccion de los usuarios; es decir es una
estrategia que abarca a todas las personas y a todos los procesos de la
organizacion, con el objetivo de conseguir el logro de la satisfaccion de las

necesidades de los clientes y se caracteriza por la busqueda de la mejora continua.

1.2. CONCEPTUALIZACION Y CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD

Calidad, un concepto actualmente muy utilizado, existe en la literatura multiples
definiciones con un dificil consenso en su conceptualizacion, por ello se muestra una
breve revision de su evolucién. El término calidad pudiera parecer relativamente
nuevo; pero en realidad es tan antiguo como el ser humano cuando empez6 a
establecer y llevar a cabo actividades como la caza, la pesca, la recoleccion, la

agricultura, etc, desde esos tiempos el ser humano buscaba la mejora continua.
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Segun Cruz (2001) los principales autores de la calidad como Deming, Juran,
Crosby, Ishikawa, y Feigenbauutilizan diferentes conceptualizaciones a la hora de
definir la calidad, por lo que es dificil definir exactamente lo que se entiende por ella.
A continuacion en la tabla 1.1 se presentan las diferentes definiciones de calidad

expuestas por los principales autores de la calidad.

Tabla 1.1 Definiciones de calidad de los principales autores (Adaptado de Climent, 2003).

AUTORES

Eduard Deming
(1989)

Joseph M. Juran
(1990)

Philip B. Crosby
(1982, 1990)

ArmandV.
Feigenbaum
(1986, 1991)

Kaoru Ishikawa
(1986, 1994)

Genichi Taguchi
(1979, 1986)

Zeithaml (1988)

DEFINICION

Ofrecer a bajo coste productos y servicios que satisfagan a los
clientes. Implica un compromiso con la innovacién y mejora

continua.

La calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que
satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia,
hacen satisfactorio al producto.

La adecuacion de uso de un producto.

Cumplimiento de normas y requerimientos. Su lema es hacerlo
bien a la primera vez y conseguir cero defectos.

Es la conformidad con las especificaciones.

La calidad tiene que ser planeada en un enfoque orientado
hacia la excelencia, en lugar del enfoque tradicional orientado

hacia los fallos.

La calidad empieza y termina por la capacitacion. La calidad
revela lo mejor de cada empleado. El control de la calidad que

no muestra resultados no es control.

Los productos deben ser atractivos al cliente ofreciendo
mejores productos que la competencia. La calidad se debe
definir en forma monetaria por medio de la funcién de pérdida,
donde a mayor variacién de una especificacion con respecto al
valor nominal, mayor es la pérdida monetaria transferida al

consumidor.

Considera que es la superioridad o excelencia.

La tabla 1.1 se presenta una evolucion histérica; pero a su vez coexisten distintas
concepciones de la calidad, dicha evolucion se centra en dar importancia a los
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objetivos de calidad que faciliten el funcionamiento interno de la organizacion a una
vision amplia donde se incorporan variables como las expectativas y las

percepciones de los usuarios.

Morales Séanchez (2003) realiz6 una recopilacion de la definicion de calidad, de
acuerdo con Reeves y Bednar (1994) en la cual determinan cuatro enfoques basicos

de la definicion, las cuales se presentan a continuacion:

Calidad como excelencia: Es el concepto mas genérico, integrador y subjetivo pues
se puede aplicar a productos y servicios (Moreno-Luzén et al., 2000). Desde esta
perspectiva la calidad se define como lo mejor en un sentido absoluto. Siguiendo
esta concepcion, las organizaciones deben hacer el maximo esfuerzo para conseguir

el mejor resultado.

Calidad como ajuste a las especificaciones: Desde este enfoque, se entiende la
calidad como la medida para la consecucion de los objetivos, para poder evaluar la
diferencia existente entre la calidad obtenida en intervalos de tiempo planificados
basados en indicadores, obteniendo como una limitante que esta evaluacion es

desde el punto de vista de la organizacién y no del usuario.

Calidad como valor: Con esta concepcién se hace referencia al hecho de que no
existe el mejor bien de consumo o servicio en sentido absoluto, sino que depende
tanto de la calidad como del precio, por lo cual se deben tener en cuenta diferentes
aspectos como la excelencia, precio y accesibilidad; es decir la calidad de un
producto se define en la medida en que el consumidor de conformidad a un precio
aceptable (De Fuentes, 1998).

Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios: Es una concepcion
basada en la percepcion y satisfaccion de las expectativas de los usuarios, por lo que
resulta de vital importancia conocer qué necesitan los usuarios. Sin embargo, hay

gue tener en cuenta que esta medida es la mas compleja de todas, ya que las
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personas pueden dar distinta importancia a diferentes atributos del producto o
servicio ofrecido (Martinez-Tur et al., 2001).

En los tres primeros enfoques se puede observar que se centran en la
conceptualizaciéon y operatividad de la calidad, preocupandose por aspectos
cuantificables y de estandares, los cuales funcionan internamente en las
organizaciones. Mientras que en la actualidad el analisis va mas alla, analizando no

solo los estandares si no también las actitudes y el comportamiento de los usuarios.

1.3. ESCUELAS TRADICIONALES DE LA CALIDAD: NORDICA Y AMERICANA

Las dos escuelas tradicionales de la calidad: la norteamericana y la nérdica, tienen
un mismo punto de partida al percibir la calidad del servicio como la discrepancia
entre las expectativas y las percepciones. La primera es la mas conocida y se

centra en la interaccion social entre cliente y empleado.

La escuela nérdica o europea propone que tanto esa interaccién social como los
aspectos fisicos del servicio tienen su importancia en la gestion. Asi Gronroos
(1978; 1982; 1984) seria el iniciador de la tradicion europea, centrada sobre todo en
la Escuela Nérdica. En cambio Parasuraman et al. (1985; 1988) seria el percusor
de la tradicion norteamericana desarrollando sus estudios en Estados Unidos al
amparo de Marketing Sciencie Institute. Cabe sefialar que estas dos tradiciones de
acuerdo a su pragmatismo se nutren mutuamente y pueden llegar a ser

complementarias.
1.3.1. Escuela Noérdica o Europea
Esta escuela esta representada por los trabajos de Gronroos(1984), histéricamente

es anterior a la americana, dentro de la filosofia que establece este percusor

concluye que la calidad percibida del servicio, es el resultado de una comparacion
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entre el servicio percibido y el esperado, donde el cliente compara sus expectativas
con la percepcién del servicio recibido.

Es importante para entender la tradicion europea, diferenciar entre la calidad de
técnica y funcional, Grénroos propone que el contenido de lo evaluado en la calidad
de los servicios, se puede componer en:

-La calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del servicio, es lo que los
clientes reciben, qué se ofrece en el servicio. La calidad del producto ofrecido, tiene
mayor criterio objetivo, por lo tanto menor dificultad de evaluacion por los clientes.
-La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso, es la calidad de
prestacion del servicio, la experiencia del cliente con el proceso de produccion y el

consumo; es decir se refiere a cOmo se presta el servicio.

Posteriormente, Gronroos (1984) propone la existencia de una tercera dimension que
denomina:

-La calidad organizativa o imagen corporativa, es decir, la calidad que perciben los
clientes de la organizacion. Relacionada con la imagen del servicio, formada a partir
de lo que el cliente percibe del servicio, construida a partir de la calidad técnica y
funcional, de gran importancia a la hora de entender la imagen de la empresa. Sirve

de filtro entre expectativas y percepciones.

Por lo tanto Gronroos considera que el subproceso de rendimiento instrumental se
corresponde con la dimensién denominada calidad técnica, es decir, lo que el cliente
recibe. Esta dimension técnica, suele ser mas facil de valorar por los clientes al
disponer de mayor nimero de criterios objetivos. Por el contrario, el subproceso de
rendimiento expresivo es asociado a la dimension de calidad funcional, esto es, a
coémo se presta el servicio. Concluye que la calidad del servicio es el resultado de un
proceso de evaluacion, denominada calidad de servicio percibida, donde el cliente

compara sus expectativas con su percepcion del servicio recibido (Gronroos, 1984).
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La cuestién fundamental para entender la tradicidn europea y sus contribuciones al
estudio de la calidad de servicio reside sobre todo en la diferenciacion entre la

calidad técnica y la funcional.

En definitiva, esta tradicibn europea conduce a la existencia de dos grandes
dimensiones:

-Tangible o fisico, en ocasiones cada una de esas grandes dimensiones se divide en
subdimensiones mas concretas. Por ejemplo, Lehtinen y Lehtinen (1991) distinguian
dentro de la calidad fisica entre productos fisicos y soporte fisico, instalaciones e
instrumentos que apoyan el proceso de prestacion del servicio.

-Intangible o interactivo (Garcia-Buades, 1999; Tordera, Martinez- Tur y Caballer,
1995). En la calidad interactiva se diferencia entre elementos humanos y fisicos de la
interaccion cliente-organizacion (Martin, 1986), dentro de lo intangible, se diferencia
entre aquellos aspectos mas faciles de valorar, referidos al procedimiento y otros
relacionados con la atencién prestada al cliente. En la misma linea, Armistead (1990)
diferencia entre dimensiones duras, personalizacion del servicio y blandas, actitud

del personal.

1.3.2. Escuela Norteamericana

Esta corriente se encuentra relacionada con los trabajos de Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985,1988), los cuales actualmente son puntos de referencia en la gestién de
la calidad de servicio. Estos autores mencionan que la calidad de servicio percibida
es una forma de actitud, siendo el resultado de la comparacion entre las expectativas
previas de los sujetos y el rendimiento que realmente perciben en el servicio
(Parasuraman et al., 1985, 1988, citado en Martinez-Tur et al., 2001, p. 51).
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Esta escuela argumenta que el marco adecuado para medir el constructo de calidad
de servicio, es el de la discrepancia entre las expectativas que se mantienen sobre el
servicio y la percepcion de desempefio que el usuario experimenta al recibir dicho
servicio. Esta investigacion concluyo con el disefio de un instrumento de medida de
calidad de servicio, denominado Servqual, el cual desarrollaremos mas adelante
(Martinez-Tur et al., 2001; Morales Sanchez, 2003; Morales Sanchez et al., 2009).

En cuanto a sus diferencias, podemos destacar, que desde la tradicidbn europea,
tanto la dimension de resultado, tangible, como la de proceso, intangible, adquieren
relevancia. De hecho, Groénroos (1984) sefalaba la necesidad de ambas. En la
tradicién norteamericana, se mide una sola dimension de tangibles frente a cuatro de
intangibles. Por otro lado, e implicitamente, la tradicion europea considera en mayor
medida la distincién entre servicio y organizacion de servicios, es decir, aunque el
componente de servicio es de caracter intangible, en la gran mayoria de las
ocasiones, se produce un producto paquete que incluye tanto lo tangible, bien de

consumo, como lo intangible, del servicio.

A efectos précticos, en su gestidn en organizaciones de servicios, se deben tener en
cuenta las dos cuestiones, a pesar de que la tradicibn norteamericana considera esa
doble vertiente, orienta intencionadamente la investigacion hacia lo intangible. De
hecho, segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), dentro del contexto de las
organizaciones de servicios existen escasos elementos tangibles a considerar. A
pesar el numero de dimensiones puede variar en funcién del tipo de servicio de que
se trate y de la complejidad cognitiva del cliente que evalla el servicio, podemos
pensar que la investigacion de Parasuraman, Zeithaml y Berry, ha creado un punto
de referencia importante a la hora de evaluar las dimensiones intangibles, aunque no
ha ocurrido igual con las dimensiones tangibles. Por lo tanto es importante integrar
ambas tradiciones norteamericana y europea y asi poder aplicar el desarrollo de los
aspectos intangibles por parte de la escuela norteamericana y acrecentar el
componente tangible propuesto originalmente por la escuela europea (Martinez-Tur,
Peir6 y Ramos, 2001).
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1.4. CONTEXTUALIZACION DE LOS MODELOS DE GESTION DE CALIDAD

La aplicacion de modelos de calidad favorece el diagnostico de la organizacion,
permitiendo disponer de un marco de referencia mas amplio, determina las pautas

para trazar los objetivos, proporciona las acciones de mejora y areas de oportunidad.

Existen diferentes modelos de gestion de calidad; aunque en el marco conceptual
comparten principios comunes, como el enfoque a la satisfaccion del cliente, la
mejora continua, la autoevaluacién, el liderazgo, la gestion basada en procesos, el
trabajo en equipo, el desarrollo individual, entre otros (Simoén, Massone y Buscaglia,
2003). Lo que hay que considerar es que la mejor aplicacion de un modelo es aquel

que se adapta a cada organizacion en funcion de sus caracteristicas y necesidades.

La implantacion de un sistema de calidad en el proceso permanente de mejora de los
productos y/o servicios ha adquirido tal importancia que se ha convertido en un
sinbnimo de seguridad para todas las partes relacionadas con la empresa, pues

establece un enfoque objetivo, riguroso y estructurado para alcanzar la excelencia.

De acuerdo con Ruiz, Alcalde y Landa (2006) cuando catalogan los modelos de
gestion de calidad en dos tipos:

a. De mejora continua: Se basan en la filosofia del “todo lo que hacemos se puede
mejorar”. Para ello evalian la forma en que la organizacion gestiona sus procesos.

b. De acreditacion: Como método de analisis se emplea una vez establecido el grado
de calidad que deben tener las prestaciones de un organismo social, para comprobar
si cumple las caracteristicas adecuadas para alcanzarlos niveles especificados en
cuando a estructura fisica, equipos, organizaciéon, métodos, procedimientos y
personal, etc. El modelo define la estructura 6ptima ,de acuerdo con el nivel deseado
de calidad del servicio. Mediante el proceso de acreditacion se verificara el
cumplimiento por parte de la organizacion, de su propio plan de trabajo, su

orientacion hacia la calidad total y el nivel de cumplimiento de sus objetivos.
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1.4.1. Modelo Deming

El percusor de este modelo fue Edwards Deming, de ahi el nombre del modelo
Deming, este fue desarrollado en Japén en 1951 por la Union Japonesa de
Cientificos e Ingenieros (JUSE). Este modelo nace con el objetivo de evaluar y
comprobar la obtencién de resultados mediante el control de la calidad en la
produccion. Es evidente que estas primeras ideas estan dirigidas a la mejora de los
productos, no de los servicios, consistia en cuatro pasos planear, hacer, verificar y
actuar, donde al desarrollar los cuatro pasos mediante un control estadistico, se
implementaba un ciclo de mejora continua (Dorado y Gallardo, 2005).

La misibn de este modelo es crear un sistema organizativo que fomente la
cooperacion, tanto interna como externa, asi como un aprendizaje que facilite la
implementacion de practicas de gestién de procesos. Para ello, basa su enfoque en
el control estadistico, en la resolucion de problemas y en la mejora continua,

centrandose en la autoevaluacion como forma para alcanzar los objetivos.

1.4.2. Modelo EFQM

El modelo (EFQM) European Foundation for Quality Management fue creado en
1988 por 14 empresas. La base del modelo es la autoevaluacion u autodiagnéstico,
definido como un examen global y sistematico de las actividades y resultados de la
organizacion que se compara con un modelo de excelencia empresarial, lo cual sirve

para diagnosticar la situacion real de una organizacién (Griful y Canela, 2004).

Esta formado por nueve criterios los cuales son: orientacion hacia el cliente,
liderazgo y coherencia con los obijetivos, direccion por procesos y hechos, desarrollo
e implicacion del personal, aprendizaje, innovacion y mejora continua, desarrollo de
alianzas y asociaciones y responsabilidad social.

El Modelo EFQM de Excelencia, creado en 1988, tiene como premisas:

-Estimular y ayudar a las organizaciones europeas a participar en actividades de
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mejora que las lleven, en ultima instancia, a la excelencia en la satisfaccion de sus
clientes y de sus empleados, en su impacto social y en sus resultados empresariales.
-Apoyar a los directivos de las organizaciones europeas en la aceleracion del
proceso de convertir la Gestion de Calidad Total en un factor decisivo para conseguir

una posicion de competitividad global.

El modelo de la EFQM es una herramienta para la gestion de la calidad que posibilita
orientar la organizacion hacia el cliente, siendo uno de sus frutos la sensibilizacién

del equipo directivo y del staff en areas de la mejora de sus productos y/o servicios.

La base del modelo es la autoevaluacion, entendida como un examen global y
sistematico de las actividades y resultados de una organizacion que se compara con
un modelo de excelencia empresarial. Aunque la autoevaluacion suele ser aplicada
al conjunto de la organizacion, también puede evaluarse un departamento, unidad o
servicio de forma aislada. La autoevaluacion permite a las organizaciones identificar
claramente sus puntos fuertes y sus areas de mejora y, a su equipo directivo,
reconocer las carencias mas significativas, de tal modo que estén capacitados para

sugerir planes de accion con los que fortalecerse.

1.4.3. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL surge de los trabajos de Parasuraman, Zeithamly Berry
(1985) actualmente son referentes, en el estudio de la gestion de la calidad del
servicio. Estos autores desarrollaron este modelo conceptual en 1985, basandose en
los trabajos anteriores de Gronroos (1978, 1982, 1984), los cuales mencionan que la
calidad del servicio percibida esuna forma de actitud, como resultado de la
comparacién entre las expectativas previas de los sujetosy el rendimiento que

realmente perciben del servicio (Parasuraman et al., 1985, 1988).
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El modelo estd compuesto por cinco dimensiones que definen la calidad de servicio:
(a) fiabilidad: definida como la prestacion del servicio prometido y estable en el
tiempo; (b) capacidad de respuesta: disposicion del personal para prestar ayuda y
servicio rapido a los usuarios; (c) seguridad: atencion y habilidades proporcionadas
por los empleados para inspirar credibilidad y confianza; (d) empatia: capacidad para
entender la perspectiva del usuario; y (e) elementos tangibles: apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion. Los cuales
han sido los elementos significativos para el uso generalizado de este modelo; asi
como para estudiar la calidad de servicio en diferentes &mbitos del sector de

servicios.

De acuerdo a Morales Sanchez (2003) a raiz de sus trabajos, Zeithaml, Parasuraman
y Berry (1993) sugirieron que el modelo SERVQUAL y su herramienta pueden ser
Gtiles en diversas areas:

-Para comparar las expectativas y las percepciones de los clientes a lo largo del
tiempo: El andlisis de las puntuaciones no solo puede ofrecer una clara vision en
profundidad de la situaciébn, sino que también se pueden hacer valiosas
observaciones adicionales siguiendo el comportamiento de las expectativas y las
percepciones a través de aplicaciones sucesivas de SERVQUAL, aplicandolo cada
cierto tiempo, con ello no s6lo muestra como varian cronolégicamente las diferencia
gue pudiesen existir entre ellas, sino que ademas permite determinar también si los
cambios son consecuencia de cambios de expectativas, de cambios en las

percepciones o de cambios en ambas.

-Para comparar las puntuaciones SERVQUAL de una empresa contra las
puntuaciones de sus competidores. El formato de dos secciones de SERVQUAL, que
muestra por separado las secciones correspondientes a las expectativas y a las
percepciones, es muy conveniente para medir la calidad del servicio de varias
empresas. Esto se logra de una forma muy simple: se incluyen grupos de
declaraciones sobre las percepciones que tienen los clientes respecto a cada una de

las empresas que se desea estudiar. No es necesario repetir las expectativas para
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cada empresa. Una empresa puede, adaptar facilmente SERVQUAL vy utilizarlo para
darle seguimiento a la calidad de su servicio comparada con el nivel de su principal

competidor.

- Para evaluar las percepciones de los clientes internos sobre la calidad: Si se adapta
eficazmente, se puede aplicar el SERVQUAL en los distintos departamentos o
divisiones de una empresa para comprobar la calidad del servicio que suministran a
los empleados de otros departamentos. Los cuestionarios modificados se pueden
aplicar a una muestra de los clientes internos o a todos los clientes del departamento

de proceso de datos si son relativamente pocos.

En primer lugar, debido a la concepcion de calidad de servicios de la cual partian,
considerandola como la deficiencia o discrepancia entre expectativas y percepciones,
comenzaron las primeras criticas realizadas sobre algunas de las especificaciones
de la calidad de servicio realizadas por Parasumaran, Zeithaml, y Berry 1985 al igual
que con su instrumento, SERVQUAL, desarrollado por los mismos autores en 1988,
perfeccionando en 1991, fueron las realizadas por Cronin y Taylor (1992), estas
criticas comenzaron, dando lugar a controversias entre ambos grupos de
investigadores, hasta que Parasumaran, Zeithaml, y Berry (1994) junto a Cronin y
Taylor (1994), conciliaron ambas posiciones. Expondremos a continuacion las
principales cuestiones surgidas: En primer lugar, Cronin y Taylor (1992) no estaban
de acuerdo con la concepcién de calidad de servicio, tal y como habian sefialado
(Parasumaran, Berry y Zeithaml 1988), entendida como una forma de actitud. Segun
estos autores, y basandose en la literatura cientifica, consideran que la actitud del
usuario, no se debe entender, como la discrepancia entre expectativas y
percepciones, ellos sugieren que la debemos de entender, como la evaluacion que

hacen los sujetos del rendimiento de los servicios.

Una vez expuesto los distintos argumentos, podemos concluir en que existen dos

perspectivas diferentes de investigacion sobre la calidad del servicio:
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- Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994) obtienen una concepcion de la calidad en las
organizaciones de servicio como la discrepancia entre las percepciones y las
expectativas, a raiz de amplios estudios cualitativos con directivos y usuarios de
diversas organizaciones de servicios. La misma concepcién de calidad de servicio,
basados en trabajos cualitativos podemos encontrar en investigaciones anteriores
como los de Gronroos (1978; 1982; 1984). Esta perspectiva entiende la calidad de
servicio a partir de la confirmacion o no de las expectativas de los clientes. Sugieren
qgue, a pesar de la importancia de los criterios psicométricos en el desarrollo de
escalas de medida que toda investigacion debe tener, no podemos olvidar el valor
diagndstico, sobre todo, cuando el interés se centra en determinar las deficiencias en
las organizaciones de servicio, y no en la predicciéon de otros constructos, por lo
tanto, el uso de puntuaciones diferenciales ofrece un mayor valor diagnostico, al
detectar las prioridades de mejora en las organizaciones de servicios. Este valor

diagndstico es mas preciso y selectivo que la medida de la calidad como percepcion.

- Por el contrario, Cronin y Taylor (1994), pertenecen a una perspectiva actitudinal,
correspondiente a una tradicién cientifica y define la calidad de servicio como una
percepcion evaluativa del rendimiento de los atributos del servicio, dando mayor
relevancia al valor psicométrico, es decir, a la capacidad predictiva de otros
constructos tales como la calidad general percibida. De acuerdo a la literatura relativa
al estudio de las actitudes, la concepcion de calidad de servicio como discrepancia
adquiere escaso apoyo. Para estos autores la calidad de las organizaciones de
clasificar los clientes de la empresa en segmentos diferenciados en funcion de sus
percepciones sobre la calidad del servicio, que se obtienen a partir de las
puntuaciones SERVQUAL individuales.

1.4.4. Triangulo de la calidad del servicio

El triangulo de la calidad del servicio es una metodologia de medida y control de la

calidad de servicio asi como la satisfaccion del cliente, fue disefiado por Vicente
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Martinez Tur y colaboradores en el 2001, su aplicacién inicial fue en el &mbito
turistico, es susceptible de adaptacion y aplicacién en organizaciones de servicios de

diferentes contextos.

Esta formado por tres apartados los cuales se describen a continuacion:
Dimensiones (triangulo 1): se refiere a los aspectos sociales, técnicos y emocionales.
De esta forma, considera relevantes las dimensiones tangibles e intangibles.
Informantes (triangulo 2): en este apartado se considera la calidad del servicio desde
la perspectiva de los directivos, los empleados y los clientes, de manera que la
informacion obtenida tenga un alto valor de diagndstico para las organizaciones,
sugiriendo intervenciones de mejora. Y por ultimo los niveles de analisis (triangulo 3):
el cual se estructura en tres niveles. El primer lugar el nivel micro con la finalidad de
analizar la calidad de servicio de una organizaciébn considerando a clientes,
empleados y directivos. El nivel meso se centra en comparar la calidad de servicio de
la organizacion focal (nivel micro) con la de sus directas competidoras, siendo de
esta forma complementaria del nivel anterior. En tercer lugar esta el nivel macro en el
gue se observa la calidad de servicio de la organizacion en relacion con el entorno

social en el que esta inmersa (Gélvez, 2011).

1.5.CONCEPTO Y MEDIDA: SATISFACCION DEL USUARIO, CALIDAD DEL
SERVICIO Y EVALUACION DE CALIDAD

1.5.1. Satisfaccion del usuario

El concepto de satisfaccion, se ha ido ajustando a lo largo del tiempo, segun Hunt
(1982) en los afios setenta el interés por el estudio de la satisfaccion se incrementé
hasta el punto de publicarse mas de 500 estudios en esta area; en las ultimas
décadas el objetivo de investigacion del constructo de satisfaccion ha ido cambiando.
Es por esto la importancia de realizar una revision diacronica de su

conceptualizacién, la cual se presenta en la Tabla 1.2 en orden cronolégico.
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Tabla 1.2 Revision del constructo de satisfaccion de los usuarios (Adaptado de Morales, 2003).

AUTORES
Howard y
Sheth
(1969)

Hunt
(1977)

Oliver
(1980-
1981)

Churchill y
Surprenant
(1982)

Swan,
Trawick
y Carroll
(1982)

Westbrook
y

Reilly
(1983)

Cadotte,
Woodruff y
Jenkins
(1987)

Tse,
Nicosia vy
Wilton
(1990)

DEFINICION

Estado cognitivo derivado de la

adecuacion o inadecuacion de la
recompensa recibida respecto a la
inversion realizada.
Evaluacion que analiza si  una
experiencia de consumo es al menos tan
buena como se esperaba.

Estado psicologico final resultante
cuando la sensacién que rodea la
discrepancia de las expectativas se une
con los sentimientos previos acerca de

la experiencia de consumo.

Respuesta a la compra de productos o/y
uso de servicios que se deriva de la
comparacion, por el consumidor, de las
recompensas y costes de compra con
relacion a sus consecuencias
esperadas.

Juicio evaluativo o cognitivo que

analiza si el producto presenta un
resultado bueno o pobre o si el

producto es sustituible o insustituible.
Respuestas afectivas hacia el

Producto.

Respuesta emocional causada por un
proceso evaluativo-cognitivo donde

las percepciones sobre un objeto,

accion o condicién, se comparan con
necesidades y deseos del individuo.
Sensacion desarrollada a partir de la

evaluacion de una experiencia de uso.

Respuesta del consumidor a la
evaluacion de la discrepancia percibida
entre expectativas y el resultado final
percibido en el producto tras su
consumo. Proceso multidimensional y

dinamico.

CRITERIO

Estado cognitivo

Evaluacion de una
experiencia
Evaluacion. Estado
psicolégico  final y
respuesta emocional
dada por estandar
inicial en cuanto a las

expectativas.

Resultado
Actitud

Juicio o evaluacion
global determinado por
respuestas afectivas y

cognitivas.

Respuesta emocional

Sensacion
causada por la

evaluacion

Interactian actividades
mentales y
conductuales a lo largo
del tiempo. Respuesta
causada por la
evaluacion

OBJETO
Adecuacioén o inadecuacion
de la recompensa a la

inversion

Analizar si la experiencia
alcanza o supera las
expectativas

Discrepancia entre las
expectativas y el
rendimiento percibido del
producto consumido.
Evaluacion de la Sorpresa
inherente a la experiencia
de compra o adquisicion.
Comparacién de los costes
y las recompensas con las
consecuencias
de

la compra

esperadas

Resultados del producto

Percepciones sobre un
objeto, accién o condicion
comparadas con
necesidades y deseos del
individuo

Experiencia de uso

Discrepancia percibida
entre expectativas (otras
normas de resultado) y el

resultado real del producto
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Westbrook  Juicio evaluativo posterior a la seleccién  Juicio evaluativo Seleccién de compra

y Oliver de una compra especifica. Especifica

(1991)

Mano y Respuesta del consumidor asociada Respuesta cognitiva y Respuesta promovida por
Oliver posterior a la compra del producto o al afectiva factores cognitivos y
(1993) servicio consumado. afectivos

Halstead, Respuesta afectiva asociada a una Respuesta afectiva Resultado del producto
Hartmany  transaccion especifica resultante de la comparado con un estandar
Schmidt comparacion del resultado del producto anterior a la compra

(1994) con algun estandar fijado con

anterioridad a la compra.
Oliver Juicio del resultado que un producto o Respuesta evaluativa Producto o Servicio
(1996) servicio ofrece para un nivel del nivel de realizacion

Suficiente de realizacion en el consumo.

En la tabla 1.2 se muestra que la mayoria de los autores revisados consideran que la
satisfaccion implica la existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar, la
consecucion de este objetivo y el proceso de evaluacion de la satisfaccion implican
como minimo la intervencion de dos estimulos, un resultado y una referencia o

estandar de comparacion.

Segun Martinez Tur, Peir6 y Ramos (2001) determina que la satisfaccion esta
asociada bajo dos visiones, la primera esta relacionada con una sensacion de uso o
de reaccion del sujeto como consecuencia del bien de consumo o servicio, la cual
corresponde a una vision utilitarista del comportamiento de consumo. Por otro lado,
la visidn hedonista, donde la satisfaccion se presenta como una sorpresa, supone la

existencia del sujeto que busca un placer en el consumo o servicio.

La mayoria de los autores revisados consideran que la satisfaccion implica:

1. La existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar.

2. La consecucion de este objetivo, sOlo puede ser juzgada tomando como
referencia un estdndar de comparacion.

3. El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la
intervencion de dos estimulos: un resultado y una referencia o estandar de

comparacion.
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En cuanto a la satisfaccion como resultado o estado final, existen principalmente dos
perspectivas (Oliver, 1989; Oliver, 1993b; Oliver, Rust y Varki, 1997; Rust y Oliver,
1994):

-El concepto esta relacionado con un sentimiento de estar saciado, asociado a una
baja activacién, a una sensacién de contento, donde se asume que el producto o

servicio posee un rendimiento continuo y satisfactorio.

-En segundo lugar, interpretaciones mas recientes de la satisfaccion incluyen un
rango de respuesta mas amplio que la mera sensacion de contento. En muchos
casos, la satisfaccion supone una alta activacion, por lo que se podria hablar de una

satisfaccion como sorpresa. Esta sorpresa puede ser positiva o negativa .

Como se puede observar, por un lado, la satisfaccion esta asociada a la sensacién
de contento que se corresponde con una vision utilitarista del comportamiento de
consumo, ya que la reaccion del sujeto es consecuencia de un procesamiento de
informacion y de la valoracion del cumplimiento de las funciones que tiene asignadas
un determinado bien de consumo o servicio. Por otro lado, la satisfaccion como
sorpresa supone la existencia de un ser humano que busca un placer, hedonista,

dificil de anticipar y valorar a priori.

Con respecto a la satisfaccibn como proceso, estd también condicionada su
definicion por esa doble vision del ser humano (utilitarismo /hedonismo). En 1980 se
publicaron dos trabajos de investigacion que respondian a esas dos visiones (Oliver,
1980; Westbrook,1980). Antes de ese aflo se habian realizado estudios
experimentales donde se asumia que la satisfaccion era el resultado de un
procesamiento cognitivo de la informacion (Anderson, 1973; Cardozo, 1965).
Concretamente, se partia del supuesto de que la satisfaccion era el resultado de una
comparacion, realizada por el sujeto, entre sus expectativas y el rendimiento
percibido. Oliver (1980) recogié esta tradicién, popularizando una manera cognitiva
de entender la satisfaccidon que durante la década de los ochenta fue utilizada y

ampliada por muchos autores.
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Por todo ello podemos considerar que la satisfaccion es considerada como una
evaluacion susceptible de ser cambiada en cada transaccion, mientras que la calidad
de servicio percibida supone una evaluacion mas estable a lo largo del tiempo. Ahora
bien, hay que tener en cuenta que la calidad de servicio como actitud se actualiza en
cada transaccion especifica, rendimiento percibido, influyendo en la satisfaccién que
se experimenta (Teas, 1993). Los consumidores y usuarios en una transaccion
especifica observan el rendimiento del bien o servicio que compran o usan y

observan si se ajusta a la actitud que ya tenian(Morales Sanchez, 2009).

Por lo tanto, las organizaciones no solo han de tener en cuenta la elaboracion de una
imagen de calidad entre sus potenciales clientes, calidad de servicio percibida, sino
también deben cuidar cada transaccion especifica, satisfaccion, ya que la opinion
que un cliente tiene del servicio o bien de consumo puede verse alterada por una
experiencia, satisfactoria o insatisfactoria, en un momento dado. Asi, su lealtad
puede verse modificada si se producen situaciones insatisfactorias en los momentos

concretos del acto de consumo.

También es importante los juicios relativos a la calidad de servicio los cuales se
basan en dimensiones muy especificas, que tienen que ver con la evaluacion de
atributos del servicio. Sin embargo, los juicios de satisfaccion en las transacciones
concretas pueden venir determinados por dimensiones de calidad, pero también por
otras que no estan relacionadas con la calidad. Parece que los juicios de calidad de
servicio no necesitan de la experiencia de la persona, en cambio, los juicios de

satisfaccion requieren necesariamente de la experiencia del individuo.

Parece que lo que no queda claro, segun la literatura especializada, es si la calidad
de servicio es un antecedente o un consecuente de la satisfaccién. Hay autores que
han planteado que es la satisfaccion lo que provoca una percepcion de calidad de
servicio u otra (Bitner, 1990; Bolton y Drew, 1991a; Schommer y Wiederholt, 1994),
en cambio otros autores consideran que es la calidad de servicio lo que influye sobre

la satisfaccion que se experimenta (Cronin y Taylor, 1992).
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Segun Martinez-Tur, Peir6 y Ramos (2001) consideran que la calidad de servicio
percibida es tanto un antecedente como un consecuente de la satisfaccion, al igual
que otros investigadores (Oliver, 1994; Parasuraman et al., 1994a; Rust y Oliver,
1994; Teas, 1993). La satisfaccibn en una transaccion concreta que viene
determinada, entre otros factores, por la calidad de servicio percibida. A su vez, la
satisfaccion influye en la evaluacion a largo plazo de la calidad de servicio que

perciben los individuos.

Por lo tanto, la satisfaccion del usuario o del consumidor, seria a partir del
procesamiento cognitivo de la informacion, aunque también puede ser consecuencia
de la experimentacion de emociones durante el proceso de consumo; se podria
definir como una evaluacién post-consumo y/o post-uso, susceptible de cambio en
cada transaccion, fuente de desarrollo y cambio de las actitudes hacia el objeto de
consumo y/o uso, y que es el resultado de procesos psicosociales de caracter
cognitivo y afectivo. Asi mismo, la calidad de servicio supone la valoracion de que un
producto es util, en referencia a que cumple con lo que tenia encomendado, pero

también que proporciona sensaciones placenteras.

1.5.2. La calidad de servicio

La calidad de servicio puede definirse como la evaluacién actitudinal hacia el
servicio, es decir, si dicho servicio cumple con los fines que tiene encomendados,
asociandolas a propiedades placenteras para la persona individuo que se puede
actualizar en cada transaccion, rendimiento percibido, influyendo sobre la
satisfaccion experimentada por el usuario. Por ello es importante, realizar una
diferenciacion entre los conceptos de servicio y de organizacion de servicios,
recordando que el concepto de servicio son los componentes intangibles de un
producto o servicio, incluyendo tanto un componente tangible, el bien de consumo,
como uno intangible el servicio; entendemos como organizaciones de servicio donde
una parte relevante del servicio se presta mientras es usado, también ofrece tanto

aspectos tangibles como intangibles (Martinez-Tur, Peird, Ramos, 2001, p.41-47).
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Una de las principales caracteristicas de los servicios es que son intangibles y
heterogéneos, ya que son prestaciones y experiencias mas que objetos, es dificil
establecer especificaciones precisas para su elaboracion que permitan estandarizar
su calidad. Los resultados no pueden ser medidos, comprobados y verificados para
asegurar su calidad antes del consumo; los criterios que utilizan los consumidores
para evaluar esta calidad, pueden ser muy complejos y dificiles de establecer con
precision. Contrariamente a lo que sucede con la venta de cualquier producto
(Morales, 2003).

Martinez Tur, Peir6 y Ramos (2001) mencionan algunas caracteristicas relevantes
del consumo y servicio: a) La intangibilidad hace referencia al hecho de realmente en
los servicios, a pesar de que solo son posibles gracias a elementos tangibles.b) La
simultaneidad se asocia al hecho de que la prestacidon del servicio suele estar unida
a su mismo uso. c) La heterogeneidad tiene que ver con que los servicios son
prestados por personas y van dirigidos a personas, por lo que el servicio puede variar
en funcién de los participantes en el mismo. d) El caracter perecedero de los
servicios esta relacionado con el tiempo real que los caracteriza.e) Con la adquisicion
de un bien de consumo, la persona generalmente se queda en propiedad lo que
compra. Por el contrario, en el ambito de los servicios, el usuario solo tiene un

acceso temporal al servicio de que se trate.

Se considera que la calidad de servicio percibida es una actitud duradera a lo largo
del tiempo, mientras que la satisfaccion es un juicio transitorio ante un servicio
especifico. Gaboot y Hogg (1994) sugieren que el bien de consumo seria aquella
parte del producto formada exclusivamente en propiedades fisicas, mientras que el

servicio estaria relacionado con los aspectos intangibles.

Por lo tanto, las organizaciones no so6lo deben tomar en cuenta la imagen de calidad
que presentan ante sus clientes potenciales y calidad de servicio percibido, sino
también se debe cuidar la satisfaccién, ya que la opiniébn que un cliente tiene del

servicio puede verse alterada por una experiencia, satisfactoria o insatisfactoria, por
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lo que su lealtad o fidelidad puede verse afectada si se producen situaciones
insatisfactorias en los momentos concretos del acto de consumo (Morales, 2003).

1.5.3. Un servicio deportivo de calidad

Un servicio deportivo de calidad, al igual que un servicio en general, podemos
considerar que es aquel que satisface las necesidades y expectativas de los

usuarios.

Segun Galvez (2011) el servicio recibido menos las expectativas creadas podra dar
lugar a tres niveles de calidad:

» Calidad normal: servicio recibido igual a expectativas creadas.
« Calidad superior: servicio recibido mayor que las expectativas creadas.

» Calidad inferior: servicio recibido menor que las expectativas creadas.

Las entidades deportivas son cada vez mas exigentes, y sus expectativas han
aumentado con respecto a los servicios deportivos publicos, y los servicios
deportivos universitarios no estan exentos de esto, por lo que la Universidad
Autonoma de Nuevo Leon, una de las principales universidades publicas del pais
debe conocer y hacerle frente a estas demandas de los universitarios y la comunidad
en general para seguir brindando una calidad en su servicio. De acuerdo a la
literatura se presentan algunos de los principales factores a considerar por los
servicios deportivos: Aspectos arquitectonicos o fisicos, el mantenimiento de las
instalaciones, el mobiliario y equipamiento, los contenidos y caracteristicas de las
actividades, los instructores deportivos, el trato del personal de la instalacion, el
ambiente sociocultural de la entidad, la comunicacion de la entidad con el cliente,

entre otras.
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1.5.4. La evaluacion de la calidad del servicio deportivo

Las organizaciones prestadoras de servicios, cada vez mas estan plantedndose
implementar sistemas de gestion de calidad con el objetivo de mejorar los servicios
ofertados y lograr la satisfaccion del cliente al cubrir con sus expectativas y
necesidades; pero para llegar a este punto es necesario desarrollar herramientas,
estrategias, fijar objetivos e indicadores de calidad encaminados a la mejora
continua; esto apoyara a los gestores deportivos a detectar la situacion actual de la
organizacion, a desarrollar acciones correctivas y preventivas, a establecer planes

de evaluacion de calidad y apoyo a la toma de decisiones.

Uno de los sistemas mas utilizados para recopilar la opinién de los clientes es la
aplicacién de encuestas, estas deberian realizarse al menos dos veces al afio en

intervalos planeados.

La realizacion de estas encuestas se puede efectuar con los clientes internos
(personal de la empresa, empleados) o los clientes externos (usuarios, comunidad en
general), en nuestro caso para esta investigacion a través de convenios con
entidades deportivas universitarias. La opcion de encuestar a los clientes externos es
la mas adecuada al ser mas imparcial y no condicionar de ninguna manera la opinion

de los usuarios.

Se sugiere la necesidad de evaluar la calidad de los servicios deportivos, la
aplicacién de las dimensiones o principios de calidad externa (de una manera
objetiva y cuantitativa) y luego a una evaluacion cualitativa (prestando la debida

atencion a la satisfaccion del cliente).

Proponemos aplicaciones ad hoc de modelos o instrumentos especificos para la
propia organizacion. Debemos ampliar nuestro espectro, el estar abiertos a conocer y
aplicar otros modelos e instrumentos alternativos para medir la calidad del servicio

deportivo (Morquecho, Medina, Morales y Duelos, 2013).
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De acuerdo a Morales Sanchez (2003) entre las distintas concepciones de la calidad,
también se pueden observar una evolucién en su proceso de evaluacion. De igual
modo que es importante el conocimiento de criterios objetivos de calidad que faciliten
el funcionamiento interno de la organizacion, se puede apreciar una perspectiva mas
externa donde se incorporan variables como las expectativas y las percepciones de
los consumidores y/o usuarios, asociada directamente a la calidad de servicio, siendo
distinto con la evaluacion del constructo de satisfaccion, al existir un acuerdo
generalizado debido a su caracter mas subjetivo referido a la experiencia de los

usuarios.

Las investigaciones de la calidad de servicio relacionadas con el procesamiento
cognitivo de la informacion han tenido un sesgo, incluso mas acentuado que con lo
relacionado a la satisfaccion, de hecho, la gran mayoria de estudios sobre el tema ni
siquiera se plantean la posibilidad de tener en cuenta aspectos emocionales de la
calidad y asocian su definicion y medida exclusivamente a lo cognitivo. Desde esta
perspectiva se considera la calidad como un servicio instrumental, es decir,
utilitarista, existira calidad cuando el servicio cumpla, desde la perspectiva del cliente,
su funcion (Mano y Oliver, 1993). No obstante, no hay acuerdo a la hora de entender
cudl es el proceso cognitivo que lleva a los individuos a valorar que un servicio

cumple o no con su funcién.

Segun Martinez-Tur, Peir6 y Ramos (2001) el caracter aplicado que subyace en el
control de la calidad de servicio ha influido también en su conceptualizacién y en su
medida. La calidad de servicio se refiere a la actitud como evaluacion de un objeto
(Azjen y Driver, 1991; Fishbein y Azjen, 1975). Los responsables de las
organizaciones de servicios necesitan encontrar en el estudio de la calidad de
servicio una manera de entender y de medir las evaluaciones, positivas o negativas,
gue se realizan del servicio que gestionan (objeto de la actitud). Interesan no soélo las
actitudes de los usuarios y consumidores del servicio, sino también las de los
usuarios y consumidores potenciales y las de las personas con capacidad para influir

en la imagen de calidad que se transmite a la sociedad.
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El nivel de generalidad se suele restringir a una empresa focal. No interesan las
actitudes hacia un sector econdmico, sino las que se refieren a una empresa
concreta. Medir las evaluaciones de los sujetos en relacidbn con una organizacion
concreta permite disefiar intervenciones especificas. Finalmente, la medida de la
calidad de servicio suele recopilar diferentes atributos del mismo, como la amabilidad
de los empleados, lo que permite saber en qué aspectos concretos del servicio hay
una mejor o peor evaluacion. Aunque se suele usar el término percepciones al medir
la calidad de servicio, se exige realmente a personas que Se posicionen con una
evaluacion positiva o negativa de las distintas facetas del servicio en cuestién que se

esté estudiando (Morales Sanchez, 2003).

El concepto de calidad de servicio, al igual que el de satisfaccion, ha recibido
influencias, tanto a nivel conceptual como de evaluacion, de esa doble vision del ser
humano que es la utilitarista-hedonista, por ello se puede observar un sesgo en la
investigacion y la intervencion hacia lo cognitivo-utilitarista. Al igual es importante
para las propias organizaciones que las investigaciones sobre calidad de servicio

tengan un valor pragmaético, lo que influye también en su concepcion y medida.

1.5.5. Evaluaciéon de la Calidad Universitaria

Recientemente se ha ido incluyendo en las universidades la evaluacién de la calidad
universitaria, tanto en los procesos administrativos, de docencia y de servicios

deportivos.

El enfoque de la universidad como solo una organizacion se ha ido eliminando poco
a poco y pasa de una visidn reduccionista a la de asumir una perspectiva global e
integral en la cual se incluyen sistemas de gestion de calidad y procesos

organizacionales.

Segun Rebolloso, Rebolloso y Pozo (1998) evaluar una institucién universitaria se
necesita el trabajo, colaboracion y consideraciéon de todos los actores sociales que la
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conforman (profesorado, alumnos y personal administrativo), las unidades basicas de
funcionamiento (departamentos, servicios, centros) y de los procesos que en dichas
entidades se desarrollan (procesos de ensefianza, de investigacion, de gestion , etc);
es decir implica contextualizar la evaluacion dentro de los fines que las propias
instituciones persiguen, considerar la evaluacibn como una mision global y pasar a

crear una comunidad universitaria critica y autocritica (Zafiga, 1997).

1.6. BASES METODOLOGICAS

1.6.1. Metodologia selectiva

En México existen escasas investigaciones aplicadas al campo de la gestion
deportiva universitaria utilizando el apartado metodoldgico, por tal motivo en el
presente capitulo se presenta un breve resumen de la metodologia y de las técnicas
de analisis de datos utilizadas en esta investigacion, esto con el objetivo de promover
las estrategias que se vienen empleando para mejorar la calidad del servicio
deportivo universitario. En este sentido, Anguera (2003) establece que el marco
metodoldgico sustenta el estudio dentro de la investigacion social, siendo esta muy
utilizada en el ambito del deporte por sus diversas aplicaciones; esto se debe a la

facilidad que ofrece para obtener respuestas masivas.

La metodologia selectiva segun Delgado y Prieto (1997) es una metodologia de
investigacion que intenta obtener informacion cuantitativa sobre una poblacion, se

refiere a la adecuada seleccion de participantes y variables.

Anguera (1990) considera quela metodologia selectiva se caracteriza por tener un
nivel medio de control interno, aspecto que la diferencia de la metodologia
observacional y de la experimental, pues en la primera la respuesta se recoge
mediante un registro sin la intervencion del individuo observado, y en la segunda, el
responsable de obtener la informacion mantiene un alto grado de dominio y control

de las variables de medida.
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Una cuestion importante a considerar es la relativa a la representatividad de la
muestra, resulta esencial para conseguir la validez necesaria de la investigacion. En
esta metodologia es muy importante esta cuestion que afecta directamente a la

validez , la cual es necesaria en cualquier investigacion de estas caracteristicas.

Existen tres criterios a considerar por los investigadores para caracterizar cualquier
metodologia:
- Generalizabilidad con respecto a las poblaciones a las que se desea aplicar
la informacién.
- Precisién con respecto a la medicion y control de las variables implicadas.

- Fiabilidad con respecto a los contextos en los cuales opera.

Las caracteristicas distintivas de la metodologia selectiva planteadas por Anguera
(2003):
-Elicitacion de la respuesta, consiste en formular preguntas directas a los
participantes seleccionados.
-Uso de instrumentos semi-estandarizados o estandarizados, utilizando
instrumentos elaborados previamente (ad hoc), entre los instrumentos mas
utilizados son la entrevista, cuestionarios y test.
-Seleccion de variables pertinentes para la investigacion.
-Conocer la posible relacion de covariaciéon entre las variables.
-Es nomotética, es decir la relacion entre extensividad e intensividad es

inversa en la misma.

En el proceso de uso de la metodologia selectiva se han distinguido tres momentos
de desarrollo segun Arnau (1990) y Buendia, Colas y Hernandez (1998):
1. Tedrico-conceptual: incluye el planteamiento de objetivos y/o problemas e
hipdtesis de la investigacion.
2. Metodoldgico: se inicia en el momento de seleccionar la muestra y definir

las variables de objeto de estudio.
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3. Estadistico-conceptual: incluye la confeccidn del instrumento, la codificacion
y analisis de los datos para poder elaborar conclusiones.

Ademas deben ser consideradas cinco fases en este proceso de uso de esta

metodologia (Anguera, 2003):

Planificacion del estudio: La caracteristica fundamental de esta etapa es la
formulacion y delimitacion de los objetivos especificos que permitan la
formulacion de la hipotesis (si las hubiera). Estas acciones deben ser
planificadas cuidadosamente. Se recomienda a partir de una adecuada
documentacion y recopilacion de la informacion de estudios que tengan
conexion con el area de estudio.
Elaboracion del instrumento (si fuera preciso): La encuesta es el instrumento
mas utilizado en un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacion.
Uso del instrumento: En este apartado deben ser considerados los siguientes
puntos, como la formacion y capacitacion de los encuestadores, el plan de
muestreo, seleccién de la muestra y los riesgo de error (errores de no
observaciéon, medida y de procedimiento). Los cuales se definen a
continuacion:
1. Errores de no observacion: Se divide en errores de no cobertura los
cuales son los errores en los que habria que re-definir el marco
muestral determinado por el listado de la poblacidbn que extrae la
muestra. Y los errores de muestreo son establecidos por un plan de
muestreo inadecuado que no conduce a la representatividad de la
muestra.
2. Errores de medida: Es donde no se refleja el verdadero valor de las
caracteristicas o atributos de la poblacibn por influencia del
encuestador, el instrumento de recogida de datos, la actitud del
individuo y su grado de cooperacion o la influencia de la técnica de
recogida de datos.
3. Errores de procesamiento son los que se producen durante el
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procesamiento y analisis de los datos.

- Transformacién y andlisis de datos: El proceso de tratamiento de los datos
transcurre desde el momento de la recogida de informacion hasta que se
obtienen los resultados del estudio.

- Elaboracion del informe: Tras la obtencion de los resultados del estudio, se
procede a la redaccion del informe de investigacion que permite la difusion del

trabajo realizado.

Fowler (1993) considera que el proceso implicado en esta metodologia se relaciona
con otros aspectos, de tal forma que, un error en alguno de los apartados puede
invalidar su totalidad:

- Ausencia de manipulacion o intervencion por parte del investigador

- Obtencidn de datos cuantitativos, que se pueden resumir en estadisticos

- Recogida de informacion mediante la elicitacién de la respuesta

- Informacién recogida Unicamente sobre la muestra

1.6.2. Anélisis de fiabilidad

Existen muchas posibilidades de error que puedan afectar a la calidad de la
informacion obtenida, estos errores pueden ser aleatorios o sistematicos con lo cual

afectaran a problemas de fiabilidad y validez respectivamente.

Kish (1975), determina que el sesgo se refiere a los errores sistematicos que afectan
a cualquier muestra, representa la diferencia entre el valor muestral esperado y el
valor verdadero, por lo que el sesgo total es la suma algebraica de todos los sesgos.
Mientras que los primeros se estiman con los datos de la muestra, los segundos

suelen requerir de datos extra muestrales para su estimacion.
El Modelo Clasico o Modelo Lineal Clasico, desarrollado por Spearman, esta

fundamentado en diversos supuestos a partir de los cuales se definen los conceptos
de puntuacién verdadera y error. El modelo de Spearman distingue entre el valor real
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del atributo que se mide (la puntuacion verdadera) y la medida fiable que se obtiene
en el proceso de medicion (la puntuacién observada). Es decir, para poder graduar la
precision de un instrumento, es que, cuanto mas preciso es, mas se replicaran

nuestras observaciones en sucesivas mediciones.

El Modelo Clasico nos permite deducir que parte de la variabilidad en las
puntuaciones en un test se debe a la variabilidad en el atributo medido y que parte se
explica por la presencia de errores en el proceso de medicidon. El presente modelo
esta conformado por tres teorias:

1. Teoria Clasica de los Test (TCT): Thurstone (1928) determina que las
medidas de un instrumento deben ser independientes a los objetos medidos,
supone gue los items son equivalentes y que la fiabilidad se reparte de igual
manera en todos los items. De acuerdo a Hernandez (2006) la TCT considera
los casos de un test como una muestra representativa de un universo de
items, los cuales son considerados indicadores del constructo que medimos;
por lo cual es ilégico que la medicion de las variables sean independientes del
instrumento, asi como las propiedades de los instrumentos no son
independientes de los sujetos.

2. Teoria del Respuesta al item: Esta teoria tiene ventajas sobre la TCT, ya que
se tiene en cuenta el sesgo del test y hace suposiciones de mayor potencia
estadistica. La TRI tiene como objetivo obtener mediciones que no varien en
funcién del instrumento; asi como de disponer de instrumentos que sean
invariantes respecto a los objetos de estudio. Esta teoria relaciona a los
sujetos e items de modo interactivo, toma a los items como una unidad de
analisis, lo cual permite describir las propiedades psicométricas del
instrumento.

Hernandez Mendo (2006) muestra una principal diferencia entre las TCT y
TRI, para la TCT esta se dirige a las propiedades de la puntuacion global de
un test, mientras que la TRI se centra en las propiedades particulares de cada

ftem.
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3. Teoria de la Generalizabilidad: Es una teoria conocida como de los errores
multifacetas, la cual consiste en obtener la variabilidad real a la variabilidad del
error, por medio de estudios aprioristicos, estimando disefios de medida
precisos para llevar a cabo planes de optimizacion. Esta teoria es aplicada en
nuestra investigaciéon, por lo cual méas adelante en este capitulo la

desarrollaremos.

De acuerdo a Abad, Garrido, Olea y Ponsada (2006) se entiende por fiabilidad a el
grado de estabilidad que diferentes subconjuntos de items miden un rasgo o
comportamiento homogéneo; es decir el grado en que covarian, correlacionan o son
consistentes entre si. Indica la replicabilidad de la medida a través de distintas

condiciones, momentos, etc.

Podemos calcular la fiabilidad de diferentes maneras:

1. Correlacion entre formas paralelas, es cuando se replican las mismas medidas
al aplicar una prueba paralela con items distintos. Si ambas formas son
paralelas, la correlacién entre ambas indica su grado de equivalencia. En este
sentido, replicabilidad implica que debemos obtener las mismas medidas

cuando medimos lo mismo con pruebas equivalentes.

2. La estabilidad temporal de las medidas que proporcionan nuestro instrumento.
La replicabilidad implica que debemos obtener las mismas medidas cuando

medimos lo mismo en momentos distintos.

3. Finalmente, la consistencia interna, es el grado en que diferentes partes del
test miden un rasgo. En este sentido, replicabilidad implica una concordancia

entre las puntuaciones cuando medimos lo mismo con distintas partes del test.

Esta ultima forma de calcular la fiabilidad es la utilizada en la presente investigacion,
la cual esta representada por el coeficiente “alfa de Cronbach”, el cual refleja el grado

de covariacion de los items. Su valor puede variar entre cero y uno, por lo tanto

42



segun Mudiz (2001) si los items covarian fuertemente asumira un valor cercano a 1,
mientras que si los items son linealmente independientes, asumird valores cercanos
ao.

Visauta (1998) afirma que todo cuestionario compuesto por items debe contener un
analisis de consistencia interna que detecte hasta qué punto es fiable la realidad
evaluada con el cuestionario utilizado. Este tipo de andlisis indica el grado en que
distintos items son coherentes entre si, midiendo de esta forma la misma variable o

una misma magnitud (Calderén, 2008; Jerez, 2001).
En la Tabla 1.3 Se establecen los rangos de puntuaciones basados en el grado de
covariacion de los items, comprobando si las escalas poseen la consistencia interna

necesaria para considerarlas como una evaluacion fiable.

Tabla 1.3 Rangos de fiabilidad (Nunnally,1976)

Rango Fiabilidad
>0.9 Excelente
0.9-0.8 Bueno
0.8-0.7 Aceptable
0.7-0.6 Débil
0.6-0.5 Mediocre

Existen formas de incrementar la fiabilidad de un test entre ellas son: aumentar el
namero de items, eliminar items problematicos y mejorar las condiciones de

aplicacion.

La conceptualizacion sobre la validez de acuerdo a la Standards for Educational and
Psychological Testing (1999), se define como el grado en que la teoria y los datos
disponibles apoyan la interpretacion de las puntuaciones de un test para un uso
concreto. Es la propiedad mas importante y fundamental para desarrollar y evaluar

un test.
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1.6.3. Anédlisis factorial

El Analisis Factorial (AF) es una técnica estadistica multivariante que sirve para
estudiar las dimensiones que subyacen a las relaciones entre variables. El origen de
la técnica se remonta a principios del siglo XX, cuando el psicélogo britanico Charles
Spearman estudié el patron de correlaciones entre distintas medidas de rendimiento.

Mar6co (2010) determina que el analisis factorial es una técnica de modelacion lineal
general, cuyo objetivo es identificar un conjunto reducido de variables latentes
(factores) que expliquen la estructura correlacional observada entre un conjunto de

variables manifiestas (items).

Los modelos del analisis factorial puede clasificarse en dos tipos: Andlisis Factorial
Exploratorio (AFE) vy Anadlisis Factorial Confirmatorio (AFC), los cuales

desarrollaremos a continuacion.

1.6.3.1. Anélisis Factorial Exploratorio (AFE)

El analisis factorial exploratorio es una técnica de reduccion de la dimensionalidad
que permite pasar de un conjunto de variables observadas (items) a un nimero de
variables latentes (factores); es decir estudia que estructura factorial se ajusta mejor
a los datos y no se requiere de previsiones exactas (Abad, Olea, Ponsoda y Garcia,
2011).

Tomas (1993) establece que la utilizacion del analisis factorial exploratorio (AFE), se
debe utilizar cuando no hay informacion previa sobre la estructura factorial que

puede explicar las correlaciones entre las variables.

A continuacion mencionaremos las pruebas que indican la pertinencia del analisis

factorial exploratorio:
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1. Determinante de la matriz de correlaciones: Es un indicador del grado de
intercorrelaciones existente.

2. Prueba KMO (medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-OlIkin):
Compara los coeficientes de correlacion simple con los coeficientes de
correlacion parcial, debiendo asumir valores mayores a 0.6.

3. Test de Esfericidad de Bartlett: Comprueba si la matriz de correlaciones es
una matriz de identidad, se buscan valores elevados del test con

significatividad inferior a 0.05.

A continuacidn se menciona una breve explicacion del proceso para llevar a cabo un
AFE, en primer lugar se debe decidir cual es el nimero de factores que se van a
extraer por medio de un método de extraccidon (maxima verosimilitud (ML), minimos
cuadrados no ponderados (ULS) y factorizacion de componentes principales (EP)) el
cual no referimos a los procedimientos donde se estiman los parametros del modelo.
Desde el punto de vista estadistico el modelo de extraccion mas utilizado es el (ML);
ya que en este modelo se toma en cuenta una matriz de correlaciones que pretende

aproximar las estimaciones de los pardmetros.

Una vez decidido el método de extraccion, se comienza con la seleccion del numero
de factores, el cual tiene como objetivo establecer cuantas dimensiones esta
midiendo un test; es decir cuantos factores deben incluirse en la solucion factorial.
Comenzando con el analisis de la solucion de un factor, si el ajuste del modelo es
bueno se tendra una solucién unidimensional; en el caso que no sea asi, se
considerara una solucion de dos factores y asi sucesivamente hasta que se

obtengan los factores necesarios para que ajuste el modelo.

Ya que se establezca el numero de factores se obtiene una solucion factorial la cual
se llama matriz factorial inicial, es aqui donde el investigador toma decisiones y
busca la mas simple por medio de la eleccion de un método de rotacién (ortogonal)

(factores independientes), oblicua (factores correlacionados).
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Los métodos disponibles para la rotacién que es donde se distribuye la varianza en
otros factores son:

1. Ortogonales (rotacion varimax, quartimax y equimax)

2. Oblicuos (rotacion oblimin directo y promax)

3. Ortogonal (rotacion varimax)

Estas decisiones son importantes; ya que este tipo de analisis permite a los
investigadores que un estudio sea replicable y que se vuelvan analizar los

resultados.

1.6.3.2. Anélisis Factorial Confirmatorio (AFC)

El analisis factorial confirmatorio (AFC) es una herramienta estadistica fundamental
en psicometria para obtener evidencia sobre la estructura interna de los items. En
este analisis el investigador plantea hipétesis definidas a priori sobre el numero de
factores, si hay o no correlaciones entre los factores, como saturan las variables
observadas y si existen correlaciones entre los términos de error especificos (Abad,
Olea, Ponsoda y Garcia, 2011).

El Analisis Factorial Confirmatorio (AFC) se pone a prueba si una solucién factorial
concreta es 0 no adecuada para los datos, por medio de modelos de ecuaciones

estructurales (Joreskog, 1970).

Arias (2008) menciona que los requisitos necesarios para poder llevar a cabo un AFC
son la normalidad de la muestra, el control de outliers, el tratamiento adecuado de
datos perdidos, la ausencia de multicolinealidad, el numero minimo de

observaciones, entre otros aspectos.

Para realizar un AFC se requiere tomar decisiones en cuanto a:

-Realizar una representacion grafica del modelo
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-Estudiar si el modelo est4 identificado; es decir si existe suficiente informacion para
estimar sus parametros

-Estimar los parametros del modelo (para ellos debe seleccionarse un método de
estimacion ( maxima verosimilitud (ML), minimos cuadrados (ULS))

-Obtener indicadores del ajuste del modelo (contrastar si los datos empiricos se

ajustan a lo predicho por el modelo te6rico)

El AFC tiene algunas ventajas, ya que permite:
Contrastar directamente el modelo tedrico del investigador
Estudiar modelos complejos

Establecer restricciones en los pesos

A

Reducir el nUmero de parametros a estimar

Existen diferentes métodos de estimacion del AFC, en el caso de que no se cumpla
el supuesto de normalidad multivariada, se recomienda utilizar el método de maxima
verosimilitud robusta (MLM) Maximum Likelihood Mean Adjusted (Bentler, 1995). El
método mas comun de estimacion es el de maxima verosimilitud (ML) Maximum
Likelihood.

Si uno o0 mas de los indicadores es categdlrico se optara por otros métodos de
estimacion tales como minimos cuadrados ponderados (WLS) Weighted Least
Squares, minimos cuadrados ponderados diagonalizados, (DWLS) Diagonal
Weighted Least Squares, minimos cuadrados ponderados robustos (WLSMV)
Weighted Least Squares Mean and Variance Adjusted o minimos cuadrados no
ponderados (ULS) Unweighted Least Squares (Arias, 2008).

Conforme a la literatura existen una serie de indices de ajuste (GFIl, AGFI, CFl,

NNFI) y de error (RMSR, RMSEA) (Bentler y Bonnet, 1980; Hu y Bentler, 1999;

Jackson, 2007;yMardco, 2010) los cuales hay considerar para interpretar el AFC.
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Morales (2003) realiza una breve descripcién de cada indice, los cuales se presentan

a continuacion brevemente:

(GFIl) Goodness of Fitindex o indice de Bondad de Ajuste: Este indice explica la
proporcidn de covariancia observada entre las variables manifestadas, pese a que no
existe ningun umbral absoluto de aceptabilidad, los valores oscilan entre 0 (mal
ajuste) y 1 (ajuste perfecto), por lo que altos valores indican un mejor ajuste (>0.90)
(Tanaka y Huba, 1985).

(AGFI) Adjusted Goodness of Fitindex o indice Ajustado de Bondad: Este indice es
una extension del indice GFI. Un nivel aceptable y recomendado seria un valor

mayor o igual a 0.90.

(CFI) Comparative Fitindex o indice de Ajuste Comparado: Bentler (1990) propone
este indice el cual representa una comparacion entre el modelo estimado y el modelo
nulo o independiente. Los valores oscilan entre 0 y 1, indicando valores altos una
buena calidad de ajuste. En este sentido, valores superiores a .90 se consideran

buenos mientras que aquellos superiores a .95 son muy buenos.

(NNFI) Non-Normed Fitindex o indice de Ajuste No Normado: Este indice es
propuesto por Tucker y Lewis (1973). La cuota superior no es la unidad por lo que

valores superiores a 1 tienen a indicar una sobre para-metrizacion del modelo.

(RMR) Root Mean Residual o Residuo Cuadratico Medio; (RMSR) Root Mean
Square Residual: El indice se obtiene a través de la raiz cuadrada de los residuos al
cuadrado entre las matrices observadas y estimadas. Se puede considerar como
aceptables los valores comprendidos entre 0.05 y 0.08.

(RMSEA) Root Mean Squared Error of Aproximation o Error de Aproximacion

Cuadratico Medio: Este indice muestra la discrepancia en grados de libertad. Segun
Arbuckle (2008) considera buenos valores <0.05, razonables o aceptables valores
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entre 0.05 y 0.08, mientras que serian valores mediocres aquellos comprendidos
entre 0.08 y 1; valores >1 deben rechazarse.

Arias (2008) menciona que como complemento al AFC, a los coeficientes y varianzas
de error resultantes mediante una solucién completamente estandarizada se obtiene
el valor de la varianza media extractada, fiabilidad compuesta, validez convergente y
validez discriminante; los cuales definimos a continuacion:

Varianza media extractada: Mide el porcentaje de varianza capturada por un
constructo , es una medida complementaria a la fiabilidad compuesta. Cuando es
superior a 0.50 implica que un alto porcentaje de la varianza es explicada por el

constructo en comparacion con la varianza de error de medida.

Fiabilidad compuesta: Es la fiabilidad conjunta de los indicadores de una variable
latente, se utiliza como medida alternativa y es facilmente calculable a partir de los
resultados del AFC, valores superiores a 0.7 son indicadores de una fiabilidad

compuesta apropiada.

Validez Convergente: Se evalla por medio de los valores de t correspondientes a las
saturaciones factoriales. Es el coeficiente de correlacidon entre medidas del mismo
constructo cuando se utilizan distintos procedimientos de medida. Los valores de t
superiores a 1.96 proporcionan evidencia de validez de los indicadores utilizados
para medir los constructos; es decir los valores significativos de t indican que todos

los indicadores evallan el mismo constructo.

Validez Discriminante: Es el coeficiente de correlacion entre medidas de distintos
constructos cuando se utiliza el mismo procedimiento de medida, puede
determinarse en la medida en que la varianza media extractada de cada variable

latente es superior al cuadrado de la correlacion entre ellas.
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1.6.4. Anélisis de variabilidad

1.6.4.1. Analisis de componentes de variancia

Conforme a una revision bibliografica autores como Blanco y Hernandez Mendo
(1998); Blanco, Castellano y Hernandez Mendo (2000); Morales Sanchez (2003);
Blanco y Losada (2004) han utilizado el andlisis de variancia en el area de la
actividad fisica y del deporte para la estimacién a partir de la estructura numérica de
distintos modelos. Considerando el ajuste de los modelos al Modelo Lineal General
por medio de la comparacion de la variancia residual de los procedimientos de

minimos cuadrados y de maxima verosimilitud.

De acuerdo a Blanco (1989); Blanco y Anguera(2003) las etapas para calcular el
analisis de variabilidad son los siguientes:

1. Andlisis de variancia

2. Andlisis de generalizabilidad

3. Plan de optimizacion

Para el estudio de este analisis utilizaremos el paquete estadistico SAS(Schlotzhauer
y Littell, 1997), a través del cual se pueden realizar procedimientos como: GLM,
VARCOMP y MIXED.

Segun Blanco Villasefior y Losada (2004) el procedimiento (GLM) General Linear
Model de SAS utiliza el método de minimos cuadrados (LS) para ajustar modelos
lineales generales. Mientras que el procedimiento VARCOMP de SAS calcula
estimaciones de los componentes de variancia en un modelo lineal general, el cual
tiene cuatro métodos diferentes para la estimacion de los componentes de variancia,
los cuales son el método Tipo I, que es equivalente a lo que genera GLM en su
opcion de sumas de cuadrados; el segundo método MIVQUEO basado en la técnica
de minima norma o minima varianza, se trata de un procedimiento de componentes
de la varianza por minimos cuadrados corregidos; el tercero es el método de Maxima

Verosimilitud (ML), el cual calcula las estimaciones de méxima verosimilitud de los
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componentes de variancia y por ultimo el cuarto método de Maxima Verosimilitud
Restringida (REML) este separa primero la verosimilitud en dos partes, una que
contiene los efectos fijos y otra los aleatorios, utiliza algoritmos similares a los de ML,
y también sus valores iniciales son los de MIVQUEDOQ. El procedimiento MIXED de
SAS ajusta modelos lineales mixtos y calcula pruebas basadas en las sumas de
cuadrados Tipo Il para los efectos fijos.

De acuerdo con Rao (1997) desde la literatura los estimadores de maxima

verosimilitud presentan mejores propiedades asintoticas.

Es de vital importancia para el area de gestion deportiva el realizar este tipo de
analisis; ya que son la pauta para poder llevar a cabo el andlisis de generalizabilidad
y el desarrollo de un plan de optimizacién que contribuird a realizar mejor el costo-

beneficio.

1.6.4.2. Analisis de Generalizabilidad

El analisis de generalizabilidad es un estudio aprioristico que tiene como obijetivo la
estimacion de disefios de medida precisos. Para el logro de este objetivo se realiza
una estimacion de los componentes de varianza, dado que su magnitud aporta
informacion sobre las fuentes de error que puedan afectar a una medicién (Blanco y
Hernandez (1998).

Cabe sefialar que la medicién en las ciencias del comportamiento, tiene relacién con
la teoria clasica de los tests, en las que estan fundamentados, el coeficiente de

fiabilidad, validez y precision.

La Teoria de la Generalizabilidad (GT) es una teoria de los errores multifacetas que
tiene como objetivo desglosar cualquier tipo de medicion de la variabilidad real a la
de la variabilidad del error; a su vez reconoce explicitamente las multiples fuentes de

error de medida (participantes, contextos, tratamientos, sesiones) pudiendo estimar
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cada una de estas fuentes de error asi como las diferentes interacciones entre ellas.
El error de medida no es mas que el efecto de las fluctuaciones debidas al muestreo
de niveles particulares en cada una de las facetas (variables) del universo de
observaciones posibles. De acuerdo a Morales (2009) optimizar dicha medida es
adaptar nuestro disefio para reducir al maximo la varianza del muestreo debido a

estas facetas.

Berk (1979) y Blanco Villasefior (1993) mencionan, para que se cumpla la teoria se
necesita de los componentes del analisis de la variancia, es decir identificar las
variaciones de las facetas. El andlisis de los componentes permite obtener una
adecuada informacion, en lo que respecta a la contribucion del error en un

determinado disefio (Blanco Villasefior, 1991, 1992).

El analisis de los mismos informa sobre qué facetas contribuyen con mas error, para
ser modificadas posteriormente en los sucesivos disefios. En la segunda fase del
desarrollo de un andlisis de generalizabilidad, es donde se lleva a cabo la eleccion de
un modelo de estimacion apropiado (ya sea de efectos aleatorios o mixtos), el cual
esta determinado por el modo de muestrear los niveles de cada faceta (Shavelson y
Webb 1991).

De acuerdo a Blanco y Morales (2010), las aplicaciones de la GT se han centrado
fundamentalmente en el ambito de la metodologia observacional, pero también
puede utilizarse para la optimizacion de los tamafios de muestra ideales,
constituyendo un estudio del costo-beneficio que permita mayor flexibilidad y

parsimonia, calculando asi un adecuado plan de optimizacion.

La aplicacion de esta teoria segun Blanco y Anguera (2003) se lleva a cabo en cuatro

fases:

1. Primera fase: Es descriptiva, donde se identifican los datos en un plan de
medida, después se eligen las facetas a tener en cuenta y las interrelaciones
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entre las facetas estudiadas. Se decide el niumero de niveles muestreados en
cada faceta y se utiliza el analisis de la variancia con el fin de calcular la suma
de cuadrados y el cuadrado medio de cada fuente de variacion del plan
utilizado.

2. Segunda fase: Se realiza la eleccion de un modelo de estimacion apropiado
(ya sea de efectos aleatorios 0 mixtos) que esta determinado por el modo de
muestrear los niveles de cada faceta.

3. Tercera fase: Se analiza las propiedades de uno o mas planes de medida.
Esta fase sirve para precisar la intencion de medida y para especificar qué
faceta o facetas constituyen el objeto de estudio.

4. Cuarta fase: En esta fase se realizan los planes de optimizacion. Las
informaciones obtenidas en los andlisis anteriores se utilizan para identificar la

mejor adecuacion posible en los procedimientos de medida.

En nuestro estudio, este tipo de andlisis y el disefio de cada una de las facetas, nos
ha permitido realizar distintas aproximaciones de los diferentes disefios de medida,
estimando las facetas y sus interacciones, para calcular un adecuado plan de

optimizacién de la calidad en servicios deportivos universitarios.
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CAPITULO 2
PLANTEAMIENTO DE LA

INVESTIGACION




2.1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION Y ANALISIS
DESCRIPTIVOS DE LOS DATOS

Recientemente en las organizaciones el constructo de la calidad de servicios se ha
ido estableciendo como una herramienta necesaria para lograr el éxito, por lo tanto,
es esencial analizar y conocer sus dimensiones para ser capaces de obtener la
mejora continua del servicio. Las organizaciones deportivas que aspiren a mejorar su
sistema de gestion, deben tener la capacidad para dar respuestas a las necesidades,

motivaciones e intereses de las diferentes partes que intervienen en el proceso.

En la prestacion de servicios en el area deportiva se considera la calidad de servicio
percibida como una actitud duradera a lo largo del tiempo, mientras que la
satisfaccion es un juicio transitorio ante un servicio especifico (Cronin y Taylor, 1992;
Parasuraman et al, 1988). Esto con lleva obtener la calidad en todas las actividades
que ofertan las entidades deportivas universitarias conforme a los objetivos de

nuestra investigacion.

2.2. Objetivos del Estudio

El objeto de estudio de la investigacion es la gestion de calidad en el ambito
deportivo y el principal objetivo sobre el que se estructura nuestro trabajo empirico es
la evaluacién de la calidad percibida en los servicios deportivos universitarios, el cual
es reflejo de una necesidad en este ambito, dado que las actividades relacionadas al
ambito deportivo universitario contribuyen a la formacion integral del individuo,
mientras que las entidades deportivas cada vez optan por establecer sistemas de

calidad dirigidos a mejorar la satisfaccion del cliente a través de la calidad.

La realizacion de esta investigacion fue mediante una metodologia selectiva y tiene

los siguientes objetivos:
2.2.1. Objetivo General

- Evaluar la calidad percibida en organizaciones de servicios deportivos
universitarios.
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2.2.2. Objetivos Especificos
- Adaptar el CECASDEP v.3 al contexto deportivo mexicano
- - Analizar la estructura factorial del nuevo instrumento: CECASDEP MEX v.1

- Conocer y evaluar las percepciones de o0s usuarios que participan en las

actividades deportivas universitarias.

- Estimar los disefios de medida Optimos para una adecuada evaluacion de la
calidad. - Establecer planes de optimizacion de calidad de los recursos, para una

reduccion de costos y mejora continua.

2.3. DISENO

En la denominacion de los disefios de investigacion se ha recomendado que los
autores no se limiten a etiquetar los estudios sino que expliciten los elementos
estructurales de sus disefos (Higgins& Green, 2008; Mehl y Conner, 2012). Desde
esta perspectiva se trata de un disefio evaluativo de impacto medio de caracter
correlacional (Anguera y Hernandez-Mendo, 2005) a través de un muestreo

estratificado.

2.4. METODO

2.4.1. Participantes

En la investigacion participaron un total de 738 participantes, utilizando la adaptacion
al contexto deportivo mexicano del Cuestionario de Evaluaciéon de la Calidad
Percibida en Servicios Deportivos (CECASDEP MEX v.1), divididos en dos tomas
aplicadas en diferentes momentos, la primera aplicada para el estudio 1 en
Noviembre de 2012 y la segunda para el estudio 2 en Mayo de 2013. La muestra que
se utilizo para este estudio fue estratificada, la primera muestra con 381 participantes

y la segunda muestra con 357 participantes.
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Los participantes de las muestras son usuarios/as de las instalaciones deportivas
universitarias mas importantes de la Universidad Autonoma de Nuevo Leén (UANL)

distribuidas en sus cuatro campus:

* Polideportivo Tigres (campus Escobedo)
* Centro Acuatico Olimpico Universitario (campus cd. universitaria)
* Gimnasio de Area Médica (campus de la salud)

* Centro Magisterial de Acondicionamiento Fisico (campus mederos)

Primera Muestra

Para la primera muestra utilizada en el estudio 1, participaron 381 sujetos de ambos
géneros, (189 hombres (49.6%) y 182 mujeres (47.8%), valores perdidos 10 (2.6%)).
Divididos en un rango de edad entre 14 y 69 afios (M= 28.26), todos usuarios activos

de las entidades deportivas universitarias.
Segunda Muestra

Para la segunda muestra utilizada en el estudio 2, participaron 357 sujetos de ambos
géneros, (156 hombres (43.7%) y 195 mujeres (54.6%), valores perdidos 6 (1.7%)).
Divididos en un rango de edad entre 14 y 61 afios (M= 24.76), todos usuarios activos

de las entidades deportivas universitarias.

2.4.2. Instrumento

Para la evaluacion de la calidad percibida de los servicios deportivos universitarios
hemos utilizado el Cuestionario de Evaluacion de la Calidad Percibida en Servicios
Deportivos (CECASDEP MEX v1.0); asi como los siguientes paquetes estadisticos:
SPSS v.21, LISREL v.8.8, PRELIS v.2.3, SAS, SAGT y Estimacion de Funciones.

A continuacion describiremos brevemente el cuestionario CECASDEP, el cual surge
de investigaciones realizadas en el ambito de la evaluacion de la calidad de los
servicios deportivos, de acuerdo a la literatura se encontraron diferentes
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herramientas donde se evallan estos constructos antes mencionados como el
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, 1993), el Inventario de Calidad
en Programas de Actividad Fisica (ICPAF) (Herndndez,2001).

En base a esta revision y a la necesidad de evaluar la calidad de los servicios
deportivos municipales surge la presente herramienta, donde en su primera version,
estaba compuesto por 71 items, los cuales se redujeron en posteriores versiones a

51 items.

Cuyas respuestas se recopilan mediante una escala tipo likert que oscilaba entre 1
(nada de acuerdo) y 5 (muy de acuerdo), con distintas escalas de evaluacion: 1. (ID)
instalaciones deportivas, 2. (AU) atencion al usuario, 3. (ED) espacios deportivos, 4.
(V) vestuarios, 5. (PA) programa de actividades, 6. (PM) profesor o monitor para la
primera version; mientras que para la segunda version las escalas son: 1. (ID)
instalaciones deportivas, 2. (ED) espacios deportivos, 3. (V) vestuarios, 4. (PA)
programa de actividades y 5. (PM) profesor-monitor; donde a mayor acuerdo con el
enunciado del item, la puntuacion sera mayor. También contiene un apartado de
siete preguntas de caracter sociodemografico al final del cuestionario; asi como un
apartado que permite una respuesta abierta en el caso de que se quiera realizar

alguna observacion, comentario o sugerencia.

Respecto a las propiedades psicomeétricas del instrumento podemos mencionar que
se comprobd su fiabilidad mediante el analisis de consistencia interna, el alfa de
Cronbach para cada escala. El valor mas bajo le correspondio a la escala 2 con un
indice de a=.711, mientras que el resto de las escalas se mostraron por encima de
o =.80, solo superados por las escalas 4 y 6 con un valor de o =.90. Poniendo de
manifiesto que la estructura factorial de este cuestionario responde

satisfactoriamente y es aceptable.
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2.4.3. Procedimiento

Para lograr los objetivos de la investigacion, se plante6 un cronograma de
actividades, el cual consisti6 en las siguientes fases: busqueda de informacion
bibliografica, construccién del marco tedrico, seleccion del cuestionario, adaptacion
del cuestionario al contexto deportivo mexicano mediante el método delphi, seleccion
de entidades deportivas universitarias, seleccion de las muestras, solicitud de
autorizacion a las entidades deportivas para aplicar el cuestionario, trabajo de campo
de dos tomas en diferentes momentos, recogida y captura de datos, andlisis de
consistencia interna, analisis factorial exploratorio, analisis factorial confirmatorio,
analisis de variabilidad, analisis de generalizabilidad y estimacion de funciones para

la primera y segunda toma.

Después de una revision documental de los diferentes cuestionarios que evalian la
calidad de los servicios, se plantea utilizar para esta investigacion el Cuestionario de
Evaluacion de la Calidad Percibida en Servicios Deportivos (CECASDEP V.2.0)
(Galvez y Morales, 2011) el cual estd compuesto por cinco escalas: instalaciones
deportivas, espacios deportivos, vestuarios, programa de actividades y profesor-
monitor, donde estas escalas coinciden con los objetivos que se plantean en la
presente investigacion, lo cual es evaluar la calidad percibida de los servicios

deportivos universitarios.

En Junio de 2012 se establecio contacto con la Dra. Verénica Morales Sanchez via
correo electrénico, comentando nuestra inquietud de utilizar el CECASDEP para

nuestra investigacion, para lo cual obtuvimos una respuesta favorable.

En Octubre 2012 se establece el contacto personal con la Dra. Morales Sanchez en
la Cd. de Monterrey, Nuevo Ledn, México. A principios de Noviembre 2012 se lleva a
cabo una reunion de trabajo para establecer un plan o cronograma de actividades y
determinar la viabilidad del estudio para el desarrollo de la presente investigacion, en
dicha reunion estuvo presentes la Dra. Veronica Morales Sanchez, Dr. Antonio

Herndndez Mendo y la Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez, en las instalaciones de la
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Facultad de Organizacion Deportiva de la Universidad Autbnoma de Nuevo Leon
(FOD, UANL).

En la primera etapa del cronograma de actividades se seleccion6 el CECASDEP
como el cuestionario a utilizar en el presente estudio, ya con la autorizacion de los
autores, en Noviembre 2012 se comenzdé con la seleccion de los Entidades
Deportivas Universitarias a las que se les aplicaria el CECASDEP MEX v 1.0,
nuestros criterios fueron las cuatro entidades mas grandes de la UANL que brindan
servicios deportivos y que cubran a la poblacién total de usuarios de los cuatro
campus universitarios con los que cuenta la UANL, considerando los municipios
Monterrey, San Nicolas de los Garza y Escobedo, dando como resultado de la

seleccidn las siguientes instalaciones deportivas presentadas en la Tabla 2.1.

Tabla 2.1 Relacion de la Entidad Deportiva Universitaria

Entidad Deportiva Universitaria

1.Polideportivo Tigres

2.Centro Acuatico Olimpico Universitario
3. Gimnasio de Area Médica

4.Centro de Acondicionamiento Fisico

Magisterial

Una vez seleccionadas las entidades deportivas universitarias se procedio a realizar
los oficios y permisos de autorizacion para la aplicacion del CECASDEP MEX v1.0;
los cuales fueron entregados personalmente a los directores de las cuatro entidades
deportivas tanto para la primera y segunda toma; se les planted los objetivos del
estudio y la trascendencia de conocer la percepcidn que tiene sus usuarios para
mejorar la calidad del servicio que se les brinda, cabe mencionar que todos los
directores estuvieron muy accesibles e interesados por mejorar el servicio en sus
instalaciones, para lo cual nos solicitaron que una vez gque se termine el estudio y se

publiquen, les hiciéramos llegar los resultados.
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A su vez a los directores de las entidades deportivas universitarias se les solicito la
siguiente informacién que muy amablemente nos proporcionaron: el nimero o
poblacién total de usuarios, los deportes y actividades que ofrecen, asi como los
horarios de entrenamientos, clases, etc.; estos datos nos sirvieron para conocer el
namero de poblacidbn y poder seleccionar la muestra, utilizando un muestreo

estratificado para nuestro estudio.

A la par de la entrega de oficios y permisos a las entidades deportivas, se realizé la
entrega de los oficios a los integrantes de la comision de expertos formada por cinco
investigadores de la Facultad de Organizacion Deportiva de la Universidad Autonoma
de Nuevo Leon y tres de la Universidad de Mérida, donde se les solicitd el apoyo
para la adaptacién del CECASDEP al contexto deportivo mexicano por medio de un
formato establecido. Después de una semana se recopilo la retroalimentacion de la
adaptacion de la comision de expertos y se realizaron las adaptaciones al

cuestionario conforme a la retroalimentacion recibida.

Posteriormente a un total de 300 alumnos de la Licenciatura en Ciencias del Ejercicio
de la Facultad de Organizacion Deportiva (FOD), de la Universidad Autonoma de
Nuevo Leon (UANL) de sexto a octavo semestre, se llevo a cabo una dinamica para
complementar la adaptacion de la comision de expertos, se asistié personalmente a
cada grupo y se les explicé que el objetivo de la dinamica consistia si querian
participar para adaptar un cuestionario al contexto mexicano y todos estuvieron de
acuerdo, por lo cual se procedi6 a mostrar en las pantallas de las aulas el
CECASDEP, se comenzé a leer item por item y se les preguntaba a los grupos si

tenian alguna duda con respecto a la pregunta que se realizaba.

Esta dinamica nos ayudo bastante ya que complementamos el apoyo del comité de
expertos con lo que nos brindaron de informacion los alumnos; siendo estos la

poblacién que tiene mayor afluencia en las entidades deportivas universitarias.

Una vez adaptado el CECASDEP MEX v 1.0. se comenzo con la realizacion de las
credenciales y capacitacion de los 8 encuestadores que nos apoyaron a la aplicacién
del CECASDEP MEX v1.0.
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La capacitacion consistio en que se familiarizaran con el cuestionario y dividir 2
encuestadores por cada entidad deportiva universitaria. La capacitacion de los
encuestadores se llevo a cabo en una aula de la FOD, donde se les proyecto en la
pantalla el CECASDEP MEX v1.0, con el objetivo que conocieran y se familiarizaran
con el cuestionario, la forma de tratar dudas de los usuarios al momento de aplicarlo,
se les explico la forma de proceder para la recogida de datos y se les entregd a cada
pareja un folder donde contenia la siguiente informacién: cuestionarios CECASDEP
MEX v1.0, registro de distribucion de la muestra y credenciales. Cabe sefialar que
para obtener un mayor control en la recogida de datos los cuestionarios fueron

foliados y entregados en folders a cada uno de los encuestadores.

Del 28 de Noviembre al 4 de Diciembre del 2012 se lleva a cabo la recogida de datos
de la primera toma del CECASDEP MEX v1.0 en las entidades deportivas antes

mencionadas, con un tamafio de muestra total de 381.

Se aplico el siguiente protocolo y criterios de inclusién: los participantes deben ser
usuarios activos dentro de las entidades deportivas, respondian el cuestionario una
vez que terminaban sus entrenamientos dentro de la instalacion deportiva de forma
individualizada y voluntaria; siempre en presencia de la investigadora o los
encuestadores por si surgiera alguna duda, estos estan capacitados para
responderla, a los usuarios se les explicada que su participacion es desinteresada y

de forma andnima.

Después se procedio a recopilar los cuestionarios a cada uno de los encuestadores y
comenzar con la captura de los mismos y realizar la matriz en SPSS de la primera

toma.

Una vez realizada la matriz de la primer toma, a finales de diciembre de 2012 se llevo
a cabo el analisis fiabilidad utilizando el paquete estadistico SPSS v.21. En Enero de
2013 se realizo el analisis exploratorio y un andlisis confirmatorio por cada una de las
escalas por las que estd compuesta el CECASDEP utilizando para estos analisis el
LISREL v.8.8.
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La segunda etapa comienza en el mes de Marzo de 2013 donde se procedié a
mandar nuevamente los oficios y cartas de autorizacibn de aplicaciéon del
CECASDEP MEX v1.0 para la segunda toma, a los directores de las cuatro
entidades deportivas universitarias antes mencionadas. Ese mismo mes se volvio a
capacitar a los 8 encuestadores, cabe sefialar que fueron los mismos de la primer
toma, se les entrego su folder con los cuestionarios CECASDEP MEX v1.0 y su

registro de distribucién de la muestra y credenciales.

Del 22 al 26 de Abril de 2013 comienza la recogida de datos de la segunda toma,
siguiendo los mismos protocolos de la primera toma, los ultimos de Abril de 2013 se
procede a recopilar los cuestionarios y del 2 al 13 de mayo de 2013 se captura en

SPSS v. 21 la matriz de la segunda toma.

En los meses de Mayo, Junio y Julio de 2013 durante una estancia académica en la
Universidad de Malaga (UMA), Espafia, se llevd a cabo los analisis metodolégicos de
la tesis, tales como el andlisis de consistencia interna, analisis factorial exploratorio,
analisis factorial confirmatorio, analisis de variabilidad, andlisis de generalizabilidad y
estimacion de funciones para realizar planes de optimizacion, cabe sefalar que estos
analisis se realizaron por escalas de evaluacion tanto para la primera y segunda

toma del estudio, cuyos resultados estan desarrollados en los capitulos posteriores.
2.4.4. Definicidon conceptual de las variables y aportes

A continuacién se presentan las definiciones conceptuales de las variables de

estudio:

Calidad: Son todas aquellas caracteristicas de un elemento, que le confieren la
aptitud para satisfacer las necesidades implicitas y explicitas, que cumple con las
especificaciones y estandares requeridos, y que cumple con las expectativas del

cliente.

Es la suma de cualidades, circunstancias y condiciones inherentes que debe reunir
un servicio o producto para cumplir con las necesidades y/ o requerimientos del

cliente
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Calidad Percibida: Puede definirse como la evaluacion actitudinal hacia el servicio

con una actitud duradera a lo largo del tiempo.

Satisfaccion al cliente: Percepcion del cliente sobre el grado satisfactorio de

cumplimiento de los requisitos previamente establecidos.

Servicio: Es el resultado generado por las actividades en la interfase de un proceso
entre proveedor y cliente, por las actividades internas del proveedor para satisfacer

las necesidades del cliente.

Servicio Deportivo: Incluird entonces el conjunto de acciones sistematicas y
coordinadas para la planificacion, el control, la evaluacion y el mejoramiento de los
servicios que presta la organizacion deportiva a sus clientes satisfaciendo sus

expectativas y necesidades.

Administracion de la calidad: Conjunto de actividades de la funciéon general de
Administracion, que determina la Politica de Calidad, los Objetivos, las
responsabilidades, y la implantacion de éstos, por medios tales como la Planeacion
de Calidad, el Control de Calidad, el Aseguramiento de Calidad y el Mejoramiento de
la Calidad, dentro del Sistema de Calidad.

Modelo de calidad: Es la descripcién de los elementos que componen el Sistema de
Calidad de la Organizacion, de la interaccion de sus Procesos, de las estrategias
disefiadas para el cumplimiento de sus Objetivos y de la Mejora Continua del

Sistema.

Aporte Teorico:

Profundizar en la linea establecida de la presente investigacion que tiene por objetivo
ahondar en el conocimiento de la gestion de calidad de los servicios deportivos.
Aporte Practico:

Mejor la operatividad de la gestion de la calidad en las entidades deportivas.
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Novedad Cientifica:
Aplicacion de herramientas fiables y propuestas de optimizacion de los instrumentos
de medida basadas en modelos de gestion de calidad, pero contextualizadas al

ambito deportivo.

2.4.5. Andlisis descriptivos de los datos
2.4.5.1. Descripcion de la Poblacién

Las instalaciones deportivas universitarias mas importantes de la Universidad
Autonoma de Nuevo Ledn (UANL) se distribuye en sus cuatro campus, Polideportivo
Tigres (campus Escobedo),Centro Acuatico Olimpico Universitario (campus cd.
universitaria),Gimnasio de Area Médica (campus de la salud),Centro Magisterial de
Acondicionamiento Fisico (campus mederos), cubriendo tres de los principales
municipios de la zona metropolitana, los municipios de Monterrey, San Nicolés de los

Garza y Escobedo.

Los participantes de este estudio estan conformados por rango de edades entre 14 y
69 afios de edad, la disparidad entre las edades es debido a que las entidades
deportivas universitarias, consideran al cliente externo como todo aquel usuario que
realiza actividad fisico deportiva; ya sea estudiante universitario, empleado
universitario o publico en general. Cabe mencionar que estas entidades deportivas
brindan el servicio deportivo a todos estos grupos de poblacion de lunes a sabado en
diferentes horarios. La seleccion de la muestra para este estudio fue estratificada y

por conglomerados.
2.4.5.2. Datos Sociodemograficos: Analisis Descriptivos

A continuacion en la tabla 2.2 se muestra la distribucion de usuarios por entidad

deportiva universitaria y por actividad deportiva realizada.
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Tabla 2.2 Distribucién de usuarios por instalacion deportiva

Instalacion Deportiva / Actividad deportiva Frecuencias

1.- Polideportivo Tigres (844 usuarios)

1.1 Deportes de Conjunto (Futbol Soccer, Voleibol) 386
1.2 Deportes Individuales( Halterofilia, Tiro con Arco, Atletismo, Pista) 233
1.3 Gimnasio(Sala de Musculacién) 184
1.4 Deportes de Combate( Karate, Box) 41
2.- Centro Acuatico Olimpico Universitario (2007 usuarios)

2.1 Gimnasio(Sala de Musculacién)() 280
2.2 Deportes Acuaticos Individuales (Natacion, Clavados) 1618
2.3 Deportes Acuaticos de Conjunto(Polo Acuatico, Nado Sincronizado) 55
2.4 Actividades Fitness(Ritmos Latinos y Acuaerobics) 54

3.- Gimnasio de Area Médica (609 usuarios)

3.1 Gimnasio(Sala de Musculacién) 107
3.2 Actividades Fitness(Ritmos Latinos, Aerobics, Spinning) 328
3.3 Deportes de Combate(KickBoxing) 56
3.4Deportes de Conjunto(Basquetbol) 118
4.- Centro de Acondicionamiento Fisico Magisterial (1211 usuario)

4.1 Gimnasio(Sala de Musculacién) 899
4.2 Actividades Fitness( Bailoterapia, Spinning, Ritmos Latinos) 39
4.3 Deportes Individuales( Gimnasia Ritmica, Karate, box) 30
4.4 Deportes Acuaticos (Natacién) 243

En la tabla 2.2 se muestra la distribucibn de usuarios por instalacion deportiva
universitaria y por actividad deportiva, donde observamos que existen mayor numero
de usuarios en el Centro Acuatico Olimpico Universitario con 2007 usuarios; se
muestra también el total de usuarios entre las 4 instalaciones deportivas es de 4671

usuarios.

Con respecto al nivel de estudios se observaron que la mayoria de la poblacién que

asiste a estas entidades deportivas cuenta con grado de licenciatura.
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Tabla 2.3 Relacion de frecuencias por actividades deportivas segln la muestra de instalaciones

deportivas universitarias

Instalacion Deportiva

Polideportivo Tigres

Centro Acuatico Olimpico
Universitario

Gimnasio de Area Médica

Centro de
Acondicionamiento Fisico
Magisterial

NUmero
cuestionarios

69

160

50

96

Actividad deportiva

Deportes de Conjunto( Futbol,
Voleibol)
Deporte Individuales( Halterofilia, Tiro
con Arco, Atletismo, Pista)
Gimnasio(pesas)

Deportes de Combate( Karate, Box)
Gimnasio(pesas)

Deportes Acuaticos
Individuales(Natacion y Clavados)
Deportes Acuaticos de Conjunto( Polo
Acuéatico y Nado Sincronizado)
Actividades Fitness( Ritmos Latinos y
Acuaerobics)
Gimnasio(pesas)

Actividades Fitness( Ritmos Latinos,
Acuaerobics, Spinning)
Deportes de Combate ( KickBoxing)
Deportes de Conjunto( Basquetbol)
Gimnasio(pesas)

Actividades de Fitness( Bailoterapia,
Acuaerobics, Spinning y Ritmos
Latinos)

Deportes Individuales(Gimnasia
Ritmica, Karate y Box)
Deportes Acuaticos( Natacion)

Frecuencia

31

19

15
4
22

128

26

10
71

19

En la tabla 2.3 podemos observar que las actividades deportivas predominantes

entre los usuarios de servicios deportivos universitarios, son la natacion y el

gimnasio de pesas.
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CAPITULO 3
RESULTADOS




3. RESULTADOS

3.1. Estadisticos descriptivos de los datos

En este apartado se presentan los resultados de los estadisticos descriptivos en
los diferentes items que componen el cuestionario; asi como de cada instalacion
deportiva universitaria que participd en el estudio. Se ha realizado un analisis de
componentes de variancia utilizando procedimientos de maxima verosimilitud
(GLM) y de Minimos Cuadrados (VARCOMP), con ambos procedimientos el error
residual fue igual, estos datos permiten asumir que la muestra es lineal, normal y

homocedastica.

Tabla 3.1 Estadisticos descriptivos del CECASDEP MX v1.0

Estadisticos descriptivos

N Min Max Media  Desv. Varianza Asimetria Curtosis
tip.
E. E.

Tip. Tip
ido1 381 1 5 4,46 ,880 74 1,587 ,125 1,752 ,249
id02 381 1 5 4,36 ,934 ,872 1,472 ,125 1,702 ,249
id03 381 1 5 4,31 ,978 ,957 1,518 ,125 1,946 ,249
ido4 381 1 5 3,08 1,492 2,225 -,096 125 1,364 249
id05 381 1 5 4,23 1,010 1,020 1,375 ,125 1,448 ,249
id06 381 1 5 4,31 ,938 ,880 1,587 ,125 2,353 ,249
id07 381 1 5 3,69 1,256 1,578 -, 743 ,125 -,422 ,249
id08 381 1 5 3,64 1,387 1,925 -,675 ,125 -,812 ,249
id09 381 1 5 4,18 1,092 1,192 1,312 125 ,944 ,249
id10 381 1 5 4,38 ,926 ,858 1,575 ,125 1,965 ,249
edll 381 1 5 4,37 ,988 , 976 1,760 ,125 2,725 ,249
ed12 381 1 5 4,16 1,142 1,305 1,373 ,125 1,086 ,249
ed13 381 1 5 4,15 1,066 1,136 1,293 ,125 1,128 ,249
edl14 381 1 5 4,48 871 , 758 2,115 ,125 4,836 ,249
edl15 381 1 5 4,15 1,056 1,115 1,255 ,125 ,996 ,249
edl16 381 1 5 4,31 ,968 ,938 1,631 ,125 2,484 249
edl7 381 1 5 4,47 ,909 ,826 2,031 ,125 4,163 249
edl18 381 1 5 4,34 1,045 1,092 1,756 ,125 2,532 ,249
edl19 381 1 5 4,15 1,108 1,228 1,327 ,125 1,022 ,249
ed20 381 1 5 4,06 1,130 1,278 1,257 125 ,886 ,249
v21 381 1 5 4,20 1,060 1,124 1,393 ,125 1,340 ,249
v22 381 1 5 3,98 1,122 1,260 -,984 ,125 ,281 ,249
v23 381 1 5 4,01 1,165 1,358 1,105 ,125 341 ,249
v24 381 1 5 4,14 1,038 1,077 1,207 ,125 ,937 ,249
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v25 381 1 5 4,48 ,899 ,809 2,095 125 4,267 249
V26 381 1 5 4,16 1,008 1,016 1,221,125 ,970 ,249
v27 381 1 5 3,79 1,269 1,611 -,859 ,125 -,264 ,249
v28 381 1 5 4,22 ,997 ,994 1,318 ,125 1,311 ,249
v29 381 1 5 4,13 1,040 1,082 1,207 ,125 ,932 ,249
v30 381 1 5 4,40 ,853 ,728 1,514 125 1,973  ,249
v31 381 1 5 4,22 ,960 ,921 1,297 ,125 1,460 ,249
v32 381 1 5 4,20 1,010 1,021 1,270 ,125 1,052 ,249
pad33 381 1 5 4,23 ,970 ,940 1,202 ,125 ,785 ,249
pad34 381 1 5 4,01 1,064 1,132 -,947 ,125 ,323 ,249
pad35 381 1 5 4,24 ,934 ,873 1,335 ,125 1,758 ,249
pad36 381 1 5 4,34 ,973 ,946 1,634 125 2,330 ,249
pad37 381 1 5 4,31 ,977 ,955 1,602 ,125 2,296 ,249
pad38 381 1 5 4,28 ,978 ,956 1,466 ,125 1,745 249
pad39 381 1 5 3,99 1,076 1,158 1,046 125 ,584 ,249
pad40 381 1 5 4,19 1,034 1,068 1,409 125 1,573 ,249
pad4l 381 1 5 4,41 ,926 ,858 1,715 ,125 2,492 249
ei42 381 1 5 4,24 1,027 1,055 1,343 ,125 1,155 ,249
ei43 381 1 5 4,40 ,928 ,862 1,657 ,125 2,379 ,249
ei44 381 1 5 4,36 ,948 ,899 1551 ,125 1,853 ,249
ei45 381 1 5 4,40 ,936 ,876 1,671 ,125 2,376 ,249
ei46 381 1 5 4,38 ,973 ,947 1,600 ,125 1,820 ,249
ei47 381 1 5 4,55 ,808 ,653 2,045 125 4,015 249
ei48 381 1 5 4,50 ,884 ,782 2,030 ,125 3,988 249
ei49 381 1 5 4,54 ,898 ,806 2,268 ,125 4,932 249
N 381
valido

En la Tabla 3.1 se presentan los resultados de media, desviacion tipica, asimetria
y curtosis de cada uno de los items que conforman el cuestionario. En los
resultados obtenidos se puede observar que el item 47 tiene la media mas
elevada de 4.55, correspondiente al item “el entrenador utiliza correctamente el
material deportivo”, seguido del item 48 “indicaciones del entrenador son
adecuadas” con un valor medio de 4.50; por el contrario el item 4 “facilidad de

estacionamiento” es el que menor valor de media presenta con 3.08.
Respecto a la desviacion tipica el item 4 “facilidad de estacionamiento” muestra

valores mas altos con 1.492; siendo el item 47 “el entrenador utiliza

correctamente el material deportivo "el que presenta menor valor con .808.
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Conforme a la varianza, el item 4 “facilidad de estacionamiento” presenta un
mayor nivel con 2.225; mientras que en el item 47 “el entrenador utiliza

correctamente el material deportivo” observamos un menor nivel de .653.

Tabla 3.2 Estadistico descriptivo por instalacion deportiva (Polideportivo Tigres)

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. Varianza Asimetria Curtosis
tip.

E. tip. E.tip.
ID1. 76 1 5 4,57 ,854 729 2,191 ,276 4,692 ,545
2. 76 1 5 4,39 1,008 1,015 1,992 ,276 3,740 ,545
3. 75 1 5 4,63 ,835 ,697 2,779 277 8,462 ,548
4. 75 1 5 3,88 1,452 2,107 -,984 277 -,460 ,548
5. 76 1 5 4,50 ,825 ,680 2,051 ,276 4,771 ,545
6. 76 1 5 4,39 ,865 , 749 1,631 ,276 2,840 ,545
7. 76 1 5 4,11 1,114 1,242 1,340 ,276 1,266 ,545
8. 76 1 5 4,04 1,321 1,745 1,250 ,276 324 ,545
9. 76 1 5 4,39 1,008 1,015 1,591 ,276 1,564 ,545
10. 75 1 5 4,44 ,976 ,952 1,799 277 2,436 ,548
ED11 76 1 5 4,58 ,983 ,967 2,602 ,276 6,176 ,545
12. 76 1 5 4,46 ,986 ,972 2,160 ,276 4,512 ,545
13. 76 1 5 4,25 1,145 1,310 1,497 ,276 1,234 ,545
14. 76 1 5 4,58 ,942 ,887 -2,69 ,276 7,122 ,545
15. 76 1 5 4,29 1,043 1,088 1,480 ,276 1,516 ,545
16. 76 1 5 4,63 ,814 ,662 3,030 ,276 10,250 ,545
17. 76 1 5 4,76 ,709 ,503 4,227 ,276 19,965 ,545
18. 76 1 5 4,57 ,914 ,836 2,459 ,276 5,920 ,545
19. 76 1 5 4,51 ,931 ,866 2,433 ,276 6,249 ,545
20. 76 1 5 4,37 ,950 ,902 1,767 ,276 3,127 ,545
V21 74 1 5 4,43 ,938 ,879 2,208 ,279 5,400 ,552
22. 74 1 5 3,96 1,103 1,218 -,987 ,279 ,613 ,552
23. 74 1 5 4,14 1,174 1,379 1,470 ,279 1,397 ,552
24. 72 3 5 4,53 ,671 ,450 1,112 ,283 ,043 ,559
25. 73 1 5 4,48 1,015 1,031 2,235 ,281 4,527 ,555
26. 72 1 5 4,38 ,926 ,857 1,812 ,283 3,606 ,559
27. 73 1 5 4,10 1,157 1,338 1,299 ,281 ,933 ,555
28. 71 1 5 4,39 ,948 ,899 1,600 ,285 2,023 ,563
29. 73 1 5 4,26 1,041 1,084 1,610 ,281 2,309 ,555
30. 73 1 5 4,49 ,868 , 753 1,813 ,281 3,154 ,555
31. 72 1 5 4,33 ,919 ,845 1,616 ,283 3,021 ,559
32. 73 1 5 4,41 ,955 ,912 1,804 ,281 3,154 ,555
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PAD33 76 1 5 4,32 ,996 ,992 1,426 ,276 1,258 ,545

34. 76 1 5 4,09 1,073 1,151 -,919 ,276 ,070 ,545
35. 76 1 5 4,41 ,955 911 2,137 ,276 4,879 ,545
36. 76 1 5 4,64 ,761 ,579 2,840 ,276 9,171 ,545
37. 76 1 5 4,55 ,972 ,944 2,571 ,276 6,245 ,545
38. 75 1 5 4,53 ,827 ,685 2,167 277 5,132 ,548
39. 75 1 5 4,21 1,044 1,089 1,323 277 1,153 ,548
40. 75 1 5 4,47 ,859 , 739 1,862 277 3,614 ,548
41. 76 1 5 4,62 ,730 ,532 2,434 ,276 7,529 ,545
El42 76 1 5 4,41 1,110 1,231 2,136 ,276 3,835 ,545
43. 76 1 5 4,49 ,973 ,946 2,282 ,276 5,109 ,545
44, 75 1 5 4,41 1,104 1,219 2,003 277 3,202 ,548
45. 76 1 5 4,62 ,879 72 2,793 ,276 7,853 ,545
46. 76 1 5 4,47 1,101 1,213 2,085 ,276 3,192 ,545
47. 76 1 5 4,68 ,852 , 7126 3,191 ,276 10,119 ,545
48. 76 1 5 4,54 1,012 1,025 2,604 ,276 6,281 ,545
49. 76 1 5 4,59 ,955 911 2,679 ,276 6,839 ,545
N 64

En la Tabla 3.2 se presentan los resultados de media, desviacion tipica, asimetria
y curtosis de cada uno de los items que conforman el cuestionario por

instalaciones deportivas.

En los resultados del Polideportivo Tigres se puede observar que el item 47 tiene
el nivel mas elevado de la media (4.68), correspondiente al item “el entrenador
utiliza correctamente el material deportivo”, seguido del item 36 “horario de la
actividad es adecuado” con un valor medio de 4.64; por el contrario el item 4
“facilidad de estacionamiento” es el que menor valor de media presenta con 3.88.
Respecto a la desviacion tipica el item 4 “facilidad de estacionamiento” muestra
valores mas altos con 1.452; siendo el item 24 “los casilleros le ofrecen
seguridad” el que presenta menor valor con .671. De acuerdo a la varianza, el
item 4 “facilidad de estacionamiento” presenta un mayor nivel con 2.107; mientras
qgue en el item 24“los casilleros le ofrecen seguridad” observamos un menor nivel
de .450.
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Tabla 3.3 Estadisticos descriptivos por instalacion deportiva (CAOU)

Estadisticos descriptivos

ID1.

© ©o N oo~ w DN

=
o©

ED11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
V21
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
PAD33
34.
35.
36.
37.
38.

158
158
154
154
157
155
157
154
158
156
158
158
158
157
158
157
156
157
150
150
155
154
155
152
154
153
153
154
154
154
152
155
155
155
154
155
155
154

Minimo

B R R R R N R RPN PR R R R R RB R R B B B B NP R NP R P P P P R NNRPR R RN

Maximo

(2 BN & 2 NN & » Y@ » IR & » NNN& 2 RN @ » HRN & » NN @ 2 HN @ o I & H & 2 & 1 O & 2 & 2 & 1 N & 2 & 2 & 2 N & 2 ¢ 2 ¢ 2 & 2 T ¢ ¢ ) & 2 TG S 2 & G IS ) I & ¢ G ) &) B ¢ N )

Media

4,55
4,44
4,41
2,21
4,33
4,37
3,68
3,45
4,25
4,44
4,47
4,22
4,23
4,61
4,28
4,41
4,65
4,43
4,31
4,23
4,06
3,88
3,78
4,24
4,47
4,10
4,08
4,22
4,08
4,42
4,24
4,17
4,32
4,03
4,30
4,46
4,34
4,47

Desuv. tip.

778
,840
,821
1,287
,835
, 757
1,183
1,433
,988
797
,835
1,032
,945
,618
,904
,800
,641
,834
,906
,913
1,160
1,145
1,245
,947
,857
1,012
1,094
,985
1,035
,815
,912
,961
,805
,922
,857
,862
,855
,849

Varianza

606
706
675
1,656
697
573
1,400
2,053
977
635
696
1,065
894
382
816
640
410
696
821
834
1,346
1,311
1,549
897
735
1,023
1,197
971
1,071
664
831
924
649
850
734
744
731
722

Asimetria
E.tip
-1,813 ,193
-1,494 ,193
-1,317 ,195
,686 ,195
-1,090 ,194
-1,110 ,195
-,661 ,194
-,461 ,195
-1,396 ,193
-1,494 ,194
-1,597 ,193
-1,407 ,193
-1,310 ,193
-1,483 ,194
-1,173 ,193
-1,480 ,194
-1,762 ,194
-1,698 ,194
-1,323 ,198
-1,056 ,198
-1,163 ,195
-,707 ,195
-, 783 ,195
-1,108 ,197
-1,906 ,195
-1,010 ,196
-1,118 ,196
-1,247 ,195
-1,031 ,195
-1,361 ,195
-1,127 ,197
-,979 ,195
-,955 ,195
-,619 ,195
-1,251 ,195
-1,981 ,195
-1,402 ,195
-1,863 ,195

Curtosis
E. tip.
2,700 ,384
1,831 ,384
1,381 ,389
-,713 ,389
422 ,385
,851 ,387
-,382 ,385
-1,108 ,389
1,606 ,384
2,265 ,386
2,154 ,384
1,642 ,384
1,506 ,384
1,860 ,385
778 ,384
2,342 ,385
2,404 ,386
3,178 ,385
1,470 ,394
, 759 ,394
,509 ,387
-,367 ,389
-,393 ,387
,662 ,391
3,683 ,389
427 ,390
,599 ,390
1,062 ,389
,496 ,389
1,186 ,389
,969 ,391
,144 ,387
117 ,387
-,294 ,387
1,669 ,389
4,303 ,387
2,131 ,387
3,563 ,389
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39. 149 1 5 4,07 1,040 1,082 -,989 ,199 ,396 ,395
40. 152 1 5 4,32 ,917 ,840 -1,664 ,197 3,090 ,391
41. 154 2 5 4,52 ,769 ,591 -1,640 ,195 2,157 ,389
El42. 154 1 5 4,21 ,981 ,963 -1,186 ,195 ,929 ,389
43. 154 1 5 4,41 ,875 , 766 -1,495 ,195 1,997 ,389
44, 154 1 5 4,38 ,929 ,864 -1,366 ,195 ,984 ,389
45. 154 1 5 4,41 ,919 ,845 -1,673 ,195 2,599 ,389
46. 154 1 5 4,44 ,892 , 796 -1,591 ,195 1,872 ,389
47. 154 2 5 4,55 , 732 ,536 -1,497 ,195 1,303 ,389
48. 154 1 5 4,49 ,818 ,670 -1,791 ,195 3,086 ,389
49. 154 1 5 4,53 ,916 ,839 -2,192 ,195 4,619 ,389
N 127

Tabla 3.3 se presenta los resultados de media, desviacion tipica, asimetria y
curtosis de cada uno de los items que conforman el cuestionario por instalaciones
deportivas. De acuerdo a los resultados obtenidos en el CAOU, se puede
observar que el item 17 tiene la media mas elevada de 4.65, correspondiente al
item “el espacio deportivo le ofrece seguridad”, seguido del item 17 “la iluminacion
de los espacios son adecuadas” con un valor medio de 4.61; por el contrario el
item 4 “facilidad de estacionamiento” es el que menor valor de media presenta
con 2.21.

Respecto a la desviacion tipica el item 8 “si existe un problema sabe donde
dirigirse” muestra valores mas altos con 1.433; siendo el item 14“la iluminacion de
los espacios es apropiada” el que presenta menor valor con .618. Conforme a la
varianza, el item 8 “si existe un problema sabe dénde dirigirse” presenta un mayor
nivel con 2.053; mientras que en el item 14 “la iluminacion de los espacios es

apropiada” observamos un menor nivel de .382.
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Tabla 3.4 Estadistico descriptivos por instalaciones deportiva (GAM)

Estadisticos descriptivos

ID1.

© ® N o 0 > 0N

-
o

ED11.
12.
13.
14
15.
16.
17.
18.
19.
20.
V21.
22.
23.
24.
25.

26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
PAD33
34.
35.

50
50
50
50
50
49
50
49
49
48
50
50
50
50
50
50
50
50
50
49
50
49
50
50
48

50
50
50
50
50
50
48
50
50
50

Minimo

[ T S S S N N e = = = = T S S S S S S N S O N

[ = e S N T =

Maximo

(@ 2 B @ 2 B & 2 @ 2 @ 2 N & 2 @ 2 & 2 N ¢ 2 @ 2 & 1 & 2 & 2 & 1 & 2 & 2 & 1 ¢ @ & G ¢ I & N )]

o o oo o o o o g o O

Media

4,20
4,38
3,42
3,02
3,26
3,59
2,94
3,31
3,61
4,13
3,46
3,32
3,40
3,72
3,62
3,34
3,54
3,18
2,72
2,57
3,64
3,53
3,52
3,36
4,13

3,74
2,90
3,44
3,62
3,80
3,74
3,65
3,70
3,32
3,88

Desv.

tip.

1,010

855
1,311
1,392
1,426
1,513
1,531
1,461
1,367
1,196
1,358
1,491
1,309
1,310
1,369
1,287
1,358
1,521
1,356
1,443
1,156
1,356
1,313
1,321
1,214

1,209
1,446
1,146
1,159
1,178
1,209
1,329
1,313
1,518
1,081

Varianza

1,020

,730
1,718
1,938
2,033
2,288
2,343
2,134
1,867
1,431
1,845
2,222
1,714
1,716
1,873
1,658
1,845
2,314
1,838
2,083
1,337
1,838
1,724
1,745
1,473

1,462
2,092
1,313
1,342
1,388
1,462
1,766
1,724
2,304
1,169

Asimetria
Error
tipico

-,916 337
1,040 ,337
-,328 337
,058 337
-,305 ,337
-,616 ,340
-,002 337
-,226 ,340
-,680 ,340
1,184 ,343
-,548 ,337
-,348 337
-,511 337
-,816 ,337
-,760 337
-,496 337
-,673 ,337
-,172 337
,331 337
371 ,340
-,562 337
-,643 ,340
-,440 ,337
-,486 337
- ;343
1,292
-, 773 337
,013 337
-,440 ,337
-,591 337
-,609 337
-,845 ,337
-,612 ,343
-,428 337
-,280 ,337
-,661 ,337

Curtosis
Error
tipico
-,458 ,662
-,192 ,662
-,936 ,662
-1,141 ,662
-1,130 ,662
-1,184 ,668
-1,460 ,662
-1,368 ,668
-,684 ,668
,333 674
-,789 ,662
-1,306 ,662
-,646 ,662
-,376 ,662
-,516 ,662
-,659 ,662
-,632 ,662
-1,360 ,662
-1,072 ,662
-1,297 ,668
-,596 ,662
-,781 ,668
-,999 ,662
-, 796 ,662
,490 ,674
-,311 ,662
-1,287 ,662
-,244 ,662
-,310 ,662
-,556 ,662
,010 ,662
-,827 674
-1,236 ,662
-1,372 ,662
,018 ,662
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36. 50 1 5 4,04 1,160 1,345 -,980 ,337 ,081 ,662
37. 50 1 5 4,06 1,168 1,364 1,002 337 ,077 ,662
38. 50 1 5 3,64 1,241 1,541 -,601 337 -,469 ,662
39. 50 1 5 3,48 1,328 1,765 -,418 ,337 -,940 ,662
40. 49 1 5 3,76 1,300 1,689 -, 710 ,340 -, 744 ,668
41. 49 1 5 3,94 1,298 1,684 =777 ,340 -, 798 ,668
El42. 50 1 5 4,14 1,107 1,225 -,946 ,337 -,184 ,662
43. 50 1 5 4,24 1,080 1,166 1,314 337 , 793 ,662
44, 50 1 5 4,20 1,143 1,306 1,265 337 ,399 ,662
45. 49 1 5 4,16 1,196 1,431 1,165 ,340 -,027 ,668
46. 50 1 5 4,10 1,199 1,439 -,939 337 -,505 ,662
47. 50 1 5 4,24 1,153 1,329 1,326 337 478 ,662
48. 50 1 5 4,26 1,046 1,094 1,220 ,337 ,648 ,662
49. 50 1 5 4,32 1,019 1,038 1,537 337 1,730 ,662
N 39

En la Tabla 3.4 se presentan los resultados de media, desviacion tipica, asimetria
y curtosis de cada uno de los items que conforman el cuestionario por

instalaciones deportivas.

En los resultados del Gimnasio de Area Medica se puede observar que el item 2
tiene la media mas elevada (4.38), correspondiente al item “le resulta facil llegar a
la instalacion”, seguido del item 32 “la limpieza de los vestidores es correcta” con
un valor medio de 4.32; por el contrario el item 20 “suficiente material deportivo”
es el que menor valor de media presenta con 2.57.

De acuerdo a la desviacion tipica el item 7 “medios para transmitir sugerencias”
muestra valores mas altos con 1.433; siendo el item 2 “le resulta facil llegar a la
instalacién” el que presenta menor valor con .855. Conforme a la varianza, el item
2 “le resulta facil llegar a la instalacion” presenta un menor nivel con .730;
mientras que en el item 7 “el entrenador utiliza correctamente el material

deportivo” observamos un mayor nivel de 2.343.
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Tabla 3.5 Estadisticos descriptivos por instalacion deportiva (CAFM)

Estadisticos descriptivos

ID1.

10.

ED11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

N Minimo
96 1
96 1
95 1
94 1
95 1
95 2
96 1
93 1
96 1
94 1
96 1
96 1
96 1
94 1
96 1
94 1
96 1
96 1
93 1
92 1

Maximo

Media

4,34

4,19

4,36

3,90
4,37

4,52

3,76

3,81

4,21

4,37

4,53

4,24

4,31

4,60

4,08

4,39

4,42

4,60

4,35

4,34

Desv.

tip.

,961

1,049

,898

1,098
,876

727

1,176

1,313

1,095

,961

, 725

1,044

,898

,693

1,043

,858

,842

, 732

,868

,855

Varianza

,923

1,101

,807

1,206
, 767

,529

1,384

1,723

1,198

924

,525

1,089

,807

,480

1,088

,736

,709

,536

,753

,731

Asimetria
Error
tipico

- ,246
1,326

- ,246
1,111

- 247
1,676
-, 753 ,249

- 247
1,285

- 247
1,496
-, 787 ,246
-,930 ,250

- ,246
1,311

- ,249
1,482

- ,246
1,890

- ,246
1,463

- ,246
1,466

- ,249
2,235

- ,246
1,193

- ,249
1,593

- ,246
1,569

- ,246
2,341

- ,250
1,375

- ,251

Curtosis

Error

ti
,930

,410

3,108

-,164
1,250

1,854

-,140

-,178

,882

1,414

4,991

1,602

2,412

7,073

975

2,604

2,531

6,735

1,768

2,357

pico

,488

,488

,490

,493
,490

,490

,488

,495

,488

,493

,488

,488

,488

,493

,488

,493

,488

,488

,495

,498
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V21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.
28.

29.

30.

31.

32.

PAD33

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

El42.

93

93

91

90

91

92

91
90

91

91

92

91

94

94

93

94

95

92

94

91

93

93

4,54

4,39

4,57

4,09

4,67

4,34

3,55
4,50

4,37

4,64

4,35

4,35

4,31

4,26

4,19

4,03

4,22

4,11

3,97

3,98

4,31

4,23

,788

,897

,685

1,128

,684

,952

1,360
,838

,962

,568

,931

,923

,939

,867

,958

1,102

1,054

1,010

1,010

1,164

1,032

1,033

,621

,805

470

1,273

,468

,907

1,850
,702

,926

,323

,867

,853

,882

, 751

,919

1,214

1,110

1,021

1,020

1,355

1,065

1,068

1,469

1,966

1,683

1,533

1,090

2,666

1,430
-,567

2,109

1,737

1,307

1,422

1,629

1,454

1,132

1,233

1,099

1,516

1,072

1,278

1,080

1,632

,250

,250

,253

,254

,253

,251

,253
,254

,253

,253

,251

,253

,249

,249

,250

,249

247

,251

,249

,253

,250

,250

4,345

3,071

1,783

,287

9,074

1,403

-,840
5,320

2,719

72

1,486

2,720

2,008

1,224

1,361

,616

1,930

,661

1,869

,548

2,164

,261

,495

,495

,500

,503

,500

,498

,500
,503

,500

,500

,498

,500

,493

,493

,495

,493

,490

,498

493

,500

,495

,495
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1,134

43. 93 1 5 4,40 ,934 ,873 - ,250 1,711 ,495
1,536

44. 92 2 5 4,38 , 768 ,590 - ,251 ,555 ,498
1,074

45. 92 1 5 4,32 ,876 ,768 - ,251 1,054 ,498
1,168

46. 93 1 5 4,35 ,880 775 - ,250 1,963 ,495
1,450

47. 93 2 5 4,62 ,658 433 - ,250 2,684 ,495
1,758

48. 93 1 5 4,59 ,811 ,657 - ,250 5,092 ,495
2,241

49. 92 1 5 4,64 779 ,606 - ,251 6,891 ,498
2,556

N 73

La Tabla 3.5 se presenta los resultados de media, desviacidn tipica, asimetria y
curtosis de cada uno de los items que conforman el cuestionario por instalacion
deportiva. En los resultados obtenidos del Centro de Acondicionamiento Fisico
Magisterial se puede observar que el item 49tiene la media mas elevada (4.64),
correspondiente al item “el entrenador est4 capacitado”, seguido del item 14
“iluminacién de los espacios son adecuadas” con un valor medio de 4.60; por el
contrario el item 4 “facilidad de estacionamiento” es el que menor valor de media

presenta con 3.90.

Respecto a la desviacion tipica el item 7 “medios para transmitir sugerencias”
muestra valores mas altos con 1.531; siendo el item 2 “le resulta facil llegar a la
instalacion” el que presenta menor valor con .855. Conforme a la varianza, el item
27 “suelo de los vestidores es antiderrapante” presenta un mayor nivel con 1.850;
mientras que en el item 30 “iluminacién de los vestidores es correcta” observamos

un menor nivel de .323.
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Tabla 3.6 ANOVA de factores e instalaciones deportiva.

ANOVA de un factor

Suma de cuadrados Gl Media cuadrética F Sig.
fl  Inter-grupos 3,150 3 1,050 1,612 ,186
Intra-grupos 244,943 376 ,651
Total 248,094 379
f2  Inter-grupos 59,846 3 19,949 46,656 ,000
Intra-grupos 160,766 376 ,428
Total 220,612 379
f3  Inter-grupos 15,756 3 5,252 11,080 ,000
Intra-grupos 178,222 376 A74
Total 193,977 379
f4  Inter-grupos 25,408 3 8,469 15,766 ,000
Intra-grupos 201,988 376 ,537
Total 227,396 379
f5  Inter-grupos 25,662 3 8,554 12,382 ,000
Intra-grupos 259,765 376 ,691
Total 285,428 379
f6  Inter-grupos 17,123 3 5,708 6,941  ,000
Intra-grupos 309,182 376 ,822
Total 326,305 379
f7  Inter-grupos 26,608 3 8,869 13,199 ,000
Intra-grupos 252,669 376 ,672
Total 279,277 379
f8  Inter-grupos 4,198 3 1,399 2,168 ,091
Intra-grupos 242,736 376 ,646
Total 246,934 379
f9  Inter-grupos 224,600 3 74,867 45,327 ,000
Intra-grupos 621,035 376 1,652
Total 845,635 379

En la tabla 3.6 se presenta el resultado del ANOVA de un factor, el cual muestra
que existen diferencias significativas en todos los factores, excepto en los factores
f1 (Contenidos e interacciéon del entrenador) y f8 (Ubicacién) entre cada una de

las instalaciones deportivas universitarias.
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Tabla 3.7 ANOVA de factores y género.

ANOVA de un factor

f1

f2

f3

f4

5

f6

f7

f8

f9

Inter-grupos
Intra-grupos
Total
Inter-grupos
Intra-grupos
Total
Inter-grupos
Intra-grupos
Total
Inter-grupos
Intra-grupos
Total
Inter-grupos
Intra-grupos
Total
Inter-grupos
Intra-grupos
Total
Inter-grupos
Intra-grupos
Total
Inter-grupos
Intra-grupos
Total
Inter-grupos
Intra-grupos
Total

Suma de
cuadrados

3,437
242,621
246,058

1,941
215,087
217,029

,897
191,079
191,975

, 796
218,708
219,503

,059
280,914
280,973

,339
319,781
320,120

2,368
271,564
273,932

,681
238,722
239,403

14,868
806,823
821,690

Gl

369
370

369
370

369
370

369
370

369
370

369
370

369
370

369
370

369
370

Media
cuadratica
3,437
,658

1,941
,583

,897
,518

, 796
,593

,059
,761

,339
,867

2,368
, 736

,681
,647

14,868
2,187

5,227

3,331

1,731

1,342

,077

,391

3,217

1,052

6,800

Sig.

,023

,069

,189

247

, 781

,532

,074

,306

,009

En la tabla 3.7 se presenta el resultado del ANOVA de un factor, el cual muestra

gue no existen diferencias significativas entre todos los factores que conforman el

cuestionario y el género de los usuarios de las instalaciones deportivas

universitarias.
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3.2. Andlisis de fiabilidad

El objetivo de este apartado es valorar la fiabilidad de la adaptacién del
CECASDEP MX v.1.0 al contexto deportivo mexicano, por medio del analisis de
consistencia interna. Es una medida de homogeneidad, donde el estadistico mas
popular para evaluar esta dimension de confiabilidad es el coeficiente “alfa de
Cronbach”, refleja el grado de covariacion de los items. Segun Mufiz (2001) su
valor puede variar entre cero y uno, lo que indicaria que en la escala hay algunos
items que miden lo opuesto a lo que miden los demas. Por tanto, si los items
covarian fuertemente asumira un valor cercano a 1, mientras que si los items son
linealmente independientes, asumira valores cercanos a 0. Ademas el Coeficiente
Alfa de Cronbach permite detectar hasta qué punto es fiable la realidad evaluada
con el cuestionario utilizado (Visauta, 1998).Se realizé un analisis de consistencia

interna global y a cada uno de los factores que conforma el cuestionario.

Tabla 3.8 Analisis de Fiabilidad la Cuestionario CECASDEP MX v1.0.

Numero de Casos Casos Alpha de

Elementos Validos excluidos Cronbach
CECASDEP MX 49 303 78 .964
v1.0 (79.5%) (20.5%)

En la tabla 3.8 se presentan los resultados de fiabilidad del Alfa de Cronbach de
964, de acuerdo a Nunnally (1976) estos resultados obtienen valores de
considerados como excelente. Estos resultados implican que existe una alta

covariacion de los items en la estructura del cuestionario.
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Tabla 3.9 Estadisticos total de elementos

Estadisticos total-elemento

iTEMS

ID1.

© © N o A 0D

-
o

ED11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
V21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
PAD33.
34.
35.
36.

Media de la
escala si se
elimina el
elemento
202,57
202,68
202,72
204,01
202,77
202,73
203,34
203,35
202,87
202,65
202,66
202,89
202,87
202,55
202,88
202,71
202,55
202,71
202,86
202,96
202,84
203,06
203,03
202,88
202,56
202,88
203,22
202,81
202,91
202,62
202,83
202,81
202,80
203,05
202,80
202,71

Varianza de la
escala si se
elimina el
elemento
928,980
933,303
923,807
929,957
917,783
924,842
916,291
923,042
913,983
922,134
922,258
911,660
917,194
918,467
917,631
916,697
917,699
915,525
910,155
911,439
914,110
915,503
913,046
917,328
922,751
915,551
910,038
920,365
915,614
918,488
918,388
919,963
921,305
915,283
919,082
922,288

Correlacion

elemento-total

corregida

,516
,401
,546
,262
,637
,548
,520
,376
,633
,609
,562
,620
,600
,689
,589
,679
, 713
,631
,689
,642
,649
575
,594
,604
o777
,642
,586
,583
,641
,713
,640
,602
,595
,613
,636
,567

Alfa de Cronbach
si se elimina el

elemento

,964
,964
,964
,966
,964
,964
,964
,965
,964
,964
,964
,964
,964
,963
,964
,963
,963
,964
,963
,964
,964
,964
,964
,964
,964
,964
,964
,964
,964
,963
,964
,964
,964
,964
,964
,964
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37. 202,71 920,472 ,599 ,964

38. 202,75 918,983 614 964
39. 203,07 924,969 445 964
40. 202,88 917,582 578 964
41, 202,64 918,206 656 964
El42. 202,82 916,571 611 964
43, 202,68 920,359 596 964
44, 202,71 918,049 638 964
45, 202,69 917,870 640 964
46, 202,73 914,099 669 963
47. 202,51 921,012 684 963
48, 202,57 921,007 628 964
49, 202,51 921,098 619 964

En la tabla 3.9 se observa que en la columna “si se elimina el elemento”, La
eliminacion del item 4 “facilidad de estacionamiento” aumentara el Alfa de
Cronbach a .966; seguido del item 8 “si existe un problema sabe dénde dirigirse”
aumentaria a .965, lo cual mostraria una mayor covariacion entre los items y

estabilidad de la medida del cuestionario.

Tabla 3.10 Fiabilidad compuesta por factores del CECASDEP MX v1.0

FACTORES ITEMS NUMERO DE ALFA DE CRONBACH
ELEMENTOS
F1 42,43,44,45,46,47,48,49 8 .955
F2 3,5,6,11,16,17,18,19,20,24 10 914
F3 33,34,35,36,37,38,39,40,41 9 .884
F4 26,27,28,29,30,31,32 7 .888
F5 21,22,23,25 4 .835
F6 7,8,9,10 4 797
F7 12,13,14,15 4 .835
F8 1,2 2 733
F9 4 1 913

La tabla 3.10 presenta la fiabilidad compuesta por cada factor que conforma la
herramienta, de manera general todos los factores presentan valores fiables y
satisfactorios por arriba de 0.70; se observa que el factor 1 tiene un valor mayor
de alfa de cronbach de .955, mientras que el mas bajo es el factor 8 con un Alfa
de Cronbach de .733.
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3.3. Estructura factorial de la herramienta

3.3.1. Analisis Factorial Exploratorio (AFE)

Para este estudio se han realizado los andlisis factorial exploratorio (AFE), asi
como una analisis de matriz de correlaciones con el objetivo de determinar la

pertinencia de dichos analisis (Visauta, 1998).

A continuacién en la tabla 3.11 se presentan a estimacion de los indicadores que
determinan si las variables estan altamente correlacionadas, asi como los criterios
de pertinencia, entre ellos, de forma que el indice de adecuacion muestral KMO
(Kaiser Meyer OIlkin) fue satisfactorio (KMO = .941). El test de esfericidad de
Bartlett presenta para todos los valores una p< 0.05, por lo que son altamente
significativos y se obtuvieron altos valores de chi-cuadrado (x?), por lo que las
variables presentan altas correlaciones. Estimados con el método de extraccion
de ejes principales, empleando el determinante de la matriz; utlizando la

estrategia general de rotacion Varimax.

Tabla 3.11 Criterios de pertinencia del andlisis factorial exploratorio (AFE) CECASDEP MX v1.0

(VARIMAX) CECASDEP
Determinante .001
KMO .941
SIG. .000
Prueba de esfericidad de Bartlett chi-cuadrado 13283.077
a (medida adecuacion muestral) (+) .963
(-) .735
Comunalidades ITEM 39
41.5%

En la tabla 3.12 se presenta el AFE reflejando la existencia de nueve factores que
explican el 67.58% de la varianza total, de la que el 37.563 % corresponde al
primer factor y el 7.851 % al segundo factor, y asi sucesivamente, mostrando una

estructura factorial simple.

87



Tabla 3.12 varianza Explicada del AFE del CECASDEP MX v1.0

Factores Auto valores iniciales  Sumas de las saturaciones al Sumade las
cuadrado de la extraccion saturaciones al
cuadrado de la
rotacion 2
Total % de la % Total % de la % Total
varianza acumulado varianza acumulado
1 18,406 37,563 37,563 18,406 37,563 37,563 11,810
2 3,896 7,951 45,514 3,896 7,951 45514 13,206
3 2,424 4,947 50,461 2,424 4,947 50,461 11,516
4 2,055 4,195 54,656 2,055 4,195 54,656 11,848
5 1,639 3,345 58,001 1,639 3,345 58,001 8,991
6 1,408 2,874 60,874 1,408 2,874 60,874 7,653
7 1,170 2,388 63,262 1,170 2,388 63,262 7,844
8 1,104 2,253 65,515 1,104 2,253 65,515 5,126
9 1,016 2,073 67,589 1,016 2,073 67,589 1,307

Grafico de sedimentacion

204

Autovalores
"
[=]
i

T T 1T 7T 1T 17 11 T T T 1T T T T 1 T T T T T T 1T
1 3 5 7 5 11 1315 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49

Numero de componente

Figura 3.1 Gréfico de Sedimentacion del CECASDEP MEXv 1.0

En la figura 3.1 se muestra la estructura factorial de la herramienta en 9 factores,
lo cual ha ayudado a la reduccién de los items referentes a la escala 1, siendo el
item 4 “le resulta sencillo estacionarse en la instalacion” el que obtiene un valor

mas bajo de 2.053 % de la varianza.
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Tabla 3.13 Matriz de estructura por factores CECASDEP MX v1.0 AFE

Matriz de estructura

items

idol
ido2
id03
ido4
id05
id06
ido7
ido8
id09
id10
ed1l
ed12
ed13
ed14
ed15
ed16
ed17
ed18
ed19
ed20
v21
v22
v23
v24
v25
v26
v27
v28
v29
v30
v31l
v32
pad33
pad34
pad35
pad36
pad37

,667

, 731
,641

,678

,703
(74
,820
,852
,845

,624

, 707
,609
, 762
, 755
(71

Componente (Factores)

4

,780
,669
,694
,835
, 746
,807
(74

5

,812
,806
794

, 710

6

, 767
, 726
,806
773

,649
,826
, 715
, 798

,793
,829

,846
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pad38 ,678

pad39 ,605
pad40 ,750
pad4l ,806
ei42 ,839
ei43 ,843
ei44 ,885
ei45 ,884
ei46 ,891
ei47 ,814
ei48 ,896
ei49 ,899

En la tabla 3.13 observamos la estructura factorial de la herramienta para evaluar
la calidad percibida de los servicios deportivos universitarios, donde se observa la
distribucion de los items en cada factor resultante. La estructura factorial de la
herramienta presenta nueve factores, donde en el factor 1 (contenido e
interaccién con el entrenador) cargan los items del 42 al 49 donde los pesos
factoriales oscilan entre .814 y .899; para el factor 2 (confort y material) se
distribuyen los items 3,5,6,11,16,17,18,19,20 y 24, con un peso factorial mayor de
.852 y el menor de .624; mientras que para el factor 3 (caracteristicas del
programa) se encuentran los items del 33 al 41 con pesos factoriales de entre
.605y .806.

Los items del 26 al 32 se distribuyen en el factor 4 (ambiente y comodidad) donde
los pesos factoriales oscilan en .669 y .835, en lo que se refiere al factor 5
(adecuacion del espacio) se cargan los items 21,22,23 y 25 con un peso factorial
de mayor nivel de .812 y el menor de .710. En lo que respecta a los items del 7 al
10 se distribuyen en el factor 6 (disponibilidad y trato) ,oscilando pesos factoriales
entre .726 y .806.

Para el factor 7 (funcionalidad y espacios cerrados) se observa la distribucion de
los items 12 al 15 donde los pesos factoriales oscilan entre .649 y .826, mientras
gue para el factor 8 (ubicacion) se encuentran los item 1y 2 con pesos factoriales
entre .793 y .829; y para el item 4 se distribuye solo en el factor 9

(estacionamiento) y con un peso factorial de .846.
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3.3.2. Andlisis Factorial Confirmatorio (AFC)

El AFC nos permite observar la pertinencia o bondad de ajustes del modelo
tedrico, el cual representa la relacion entre las variables estudiadas. De acuerdo
con Joreskog y Sorbom, (1989) para comprobar dicho ajuste entre el modelo
tedrico y la matriz de datos, se utilizan indices de ajuste como GFI, AGFI, CFl,
NNFI; los indices utilizados para diagnosticar y evaluar el ajuste de los modelos
fueron el chi cuadrado, los grados de libertad y la razon de Chi-cuadrado/ df (gl) y
los indices de error como RMSEA y RMSR. Estos indices pueden ser

caracterizados como:

a) (AGFI)Adjusted Goodness of Fitindexeste indice es una extension de
GFI. Se ajusta utilizando la ratio obtenida entre los grados de libertad
del modelo propuesto y los grados de libertad del modelo nulo. Un nivel
aceptable es un valor mayor o igual a 0.90.

b) (NNFI)Non-Normed Fitindex este indice refleja la proporcién de co-
variacion que explica un modelo considerando los grados de libertad del
modelo.

c) (CFl)Comparative Fitindex es un indice de ajuste comparado,,
representa una comparacion entre el modelo estimado y el modelo nulo.
Los valores oscilan entre 0 y 1.0.
d) Los grados de libertad (df/gl) el cual el punto de corte para este criterio
oscila entre 2 y 5, valores superiores a este punto indican un ajuste
inadecuado del modelo de acuerdo con Joreskog y Soérbom, (1993); el
criterio establecido para interpretar los indices AGFI, NNFI y el CFl es el de
obtener valores superiores 0 iguales a 0.90; para considerarse que el
modelo evaluado es satisfactorio.

e) (RMSEA)Root Mean Square Error of Approximation, indice que tiene en

cuenta la parsimonia del modelo. Segun Browne y Cudeck, (1993) el

criterio para interpretar el indice RMSEA son valores menores o iguales a

.08 son considerados como aceptables; mientras que por debajo de .06 se

consideran como buenos valores de ajuste.
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En la figura 3.2 y en la tabla 3.14 se muestran los resultados obtenidos, una vez
realizados el AFC y el modelo de ecuaciones estructurales del CECASDEP MEX
v1.0.

Tabla 3.14 indices de ajuste y error del CECASDEP MX v1.0.

indices Modelo AFC

CECASDEP MEX v1.0

RMSEA 0.057
GFI 0.668
AGFI 0.636
CFlI 0.984
NNFI 0.983

Grados de libertad (gl) 1117
Chi-cuadrado 2194.92

Chi-cuadrado/ gl 1.965

En la tabla 3.14 se presentan los resultados del modelo referentes al indice
RMSEA muestra (0.057), el cual se considera como valor de ajuste bueno. Los
indices de CFI (0.984) y NNFI (0.983) presentan un ajuste muy bueno; en lo que
respecta a la razon de chi cuadrado/ grados de libertad (gl) resulta satisfactoria.

(Véase figura 3.2).
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Tabla 3.15 varianza media extractada y fiabilidad compuesta del CECASDEP MX v1.0

Varianza Media Extractada Fiabilidad Compuesta

F1
F2
F3
F4
F5
F6
F7
F8
F9

0.84
0.59
0.59
0.64
0.67
0.62
0.73
0.69
0.82

0.97
0.93
0.92
0.93
0.89
0.86
0.89
0.82
0.82

En la tabla 3.15 se muestran los resultados obtenidos de la varianza media

extractada y

satisfactorios y fiables para todos los factores siendo todos superiores a 0.70.

la fiabilidad compuesta del cuestionario obteniéndose valores
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Figura 3.2 Representacion grafica del andlisis factorial confirmatorio (CECASDEP MEX V1.0,

Modelo de ecuaciones estructurales).
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Tabla 3.16 Vvalidez Convergente del CECASDEP MX v1.0

FACTORES

ITEMS
IDO1
IDO2
IDO3
IDO4
IDO5
IDO6
IDO7
IDOS8
IDO9
IDO10
ED11
ED12
ED13
ED14
ED15
ED16
ED17
ED18
ED19
ED20
V21
V22
V23
V24
V25
V26
V27
V28
V29
V30
V31
V32
PAD33
PAD34
PAD35
PAD36
PAD37
PAD38
PAD39
PADA40
PAD41
El42
El43
El44
El45
El46
El47
El48
EI49

F1

21.3
18.14
16.98

26.7
19.45

28.8
17.61
18.64

F2

16.59

21.35
18.68

15.61
18.29

19.03
27.06
17.67
19.86

17.34

F3

17.46
14
20.09
19.08
22.5
17.77
14.03
15.14
17.46

F4

18.56

17.56
16.66
14.41
18.44
23.02
15.94
22.64

F5

25.18
16.16
27.86

24.34

F6 F7

35.97
28
29.14
21.42

19.06
19.57
19

F8
20.82
21

F9

22.24
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La validez convergente, es el coeficiente de correlacion entre medidas del mismo
constructo cuando se utilizan distintos procedimientos de medida. Los valores de t
se utilizan para contrastar la hipétesis de que el parametro es distinto a hO
(hipotesis nula) en la poblacion y aceptamos la hl (hipotesis alternativa). Los
valores t superiores a 1.96 proporciona evidencia de validez de los indicadores
utilizados para medir los constructos de interés. Si todas las saturaciones de los
indicadores que evalian el mismo constructo fueran estadisticamente
significativos, los valores superiores de t 1.96 indican que todos los indicadores
evallan el mismo constructo (Arias, 2008); por lo que los resultados obtenidos
para la validez convergente mostrados en la tabla 3.16 presentan que todos los
items cuentan con valores t superiores a 1.96, proporcionando asi evidencia de la

validez de los indicadores utilizados para medir el constructo.
Mientras que en la tabla 3.17 se presenta la validez discriminante donde

comprobamos que la varianza media extractada es superior al cuadrado de su

correlacion en todos los factores.

Tabla 3.17 validez Discriminante del CECASDEP MX v 1.0

VALIDEZ
DISCRIMINANTE
F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9
reores (3] [2] [ [2) B B R B
Varianza media
extractada
F1 0.8917 1.00
F2 0.5965 0.30
F3 0.5918 0.48 0.56
F4 0.6466 0.38 0.62 0.52
F5 0.6782 0.35 059 0.46 0.76
F6 0.6270 044 045 041 0.40 0.34
F7 0.7335 0.25 0.79 0.50 0.61 0.49 0.36
F8 0.6997 032 038 038 0.30 0.24  0.28 0.31
F9 0.8297 0.05 0.10 0.03 0.09 0.10 0.15 0.03 0.02 1.00
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3.4. Andlisis de variabilidad

3.4.1. Anédlisis de Componentes de Variancia y Andlisis de Generalizabilidad
(CECASDEP- MEXv1.0)

Nos encontramos frente a constantes cambios y transformaciones en el area de la
gestion de los servicios publicos, es por esto que cada vez se requiere de ampliar
los marcos de referencia de esta area, metodologias evaluativas, establecer
planes de optimizacion de calidad y el desarrollo de herramientas validas que

permitan una gestion eficaz y eficiente de los recursos.

Segun Hernandez Mendo y Anguera (2001), el servicio de calidad es un elemento
clave para las organizaciones y lograr el crecimiento y desarrollo de las mismas,
asi como disminuir los costos y aumentar los beneficios, por ello es importante la
creacion de estrategias de intervencion de investigacion y faciles de aplicacion en

los profesionistas de esta area para mejorar la calidad de los servicios deportivos.

Por tanto presentamos el analisis de componentes de variancia, el cual estima los
modelos de parsimonia que permiten reducir la varianza de error e incrementar el

porcentaje de la varianza explicada.

Se muestra también los analisis de generalizabilidad, con el fin de identificar,
medir e implementar estrategias que reduzcan la influencia de las fuentes de
error, optimizando distintos disefios de medida considerando la fiabilidad y

generalizabilidad en términos de costos-beneficios.

Para dichos andlisis se utilizé el paquete estadistico SAS y el programa
estadistico SAGT v0.191 (Hernandez-Mendo, Ramos-Pérez y Pastrana, 2012), el
SAS para llevar a cabo el andlisis de componentes de variancia, por medio de dos
procedimientos, 1. el procedimiento de minimos cuadrados (VARCOM),

2. el procedimiento de maxima verosimilitud (GML).
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Tabla 3.18 Analisis de componente de variancia del modelo (U/1)

Fuentes de Sumade Gradode Cuadra Aleat Mixto Corre % Error
variacion  cuadrados libertad do orio s gidos Varian estand
medio za ar
[USUARIO] 7021.389 380 18.477 0.363 0.363 0.363 32.34 0.027
[ITEMS] 1220.933 48 25.436 0.065 0.065 0.065 5.787 0.013
[USUARIO] 12663 18240 0.694 0.694 0.694 0.694 61.87 0.007
[ITEMS]

En la tabla 3.18 se describe los disefios de medida modelo usuario/ items(U/l), las
fuentes de variacion donde se muestra una mayor interacciobn entre los
usuarios/items con un 61.87% de la variancia explicada; seguido de los usuarios

con un 32.34% de la variancia explicada.

Tabla 3.19 Plan de optimizacion de facetas (U/l)

Nombre de los Opcié Opcié Opcié6 Opcié6 Opcié Opcié Opci6 Opci6 Opci6 Opcié Opci6

valores n n n n n n n n n n 10 n
1 2 3 4 5 6 7 8 9 11
USUARIOS (381; (300; (270; (230; (200; (290; (180; (175; (170; (165; (160;
INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF)
ITEMS (49; (49; (49; (49; (49; (49; (49; (49; (49; (49; (49;
INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF)
total de 18669 14700 13230 11270 9800 9310 8820 8575 8330 8085 7840

observaciones

Coeficiente G 0973 0966 0.962 0.956 0.949 0.947 0.944 0942 0.941 0.939 0.937
relativo

Coeficiente G 0959 0949 0943 0934 0925 0.921 0917 0915 0.913 0.91 0.908
absoluto

Error relativo 0.002 0.002 0.003 0.003 0.003 0.004 0.004 0.004 0.004 0.004 0.004
Error absoluto 0.003 0.004 0.004 0.005 0.005 0.006 0.006 0.006 0.006 0.006 0.007

Desuv. tipica del 0.043 0.048 0.051 0.055 0.059 0.06 0.062 0.063 0.064 0.065 0.066
error relativo

Desuv. tipica del 0.053 0.059 0.063 0.068 0.073 0.075 0.077 0.078 0.079 0.08 0.081
error absoluto

En la Tabla 3.19 se presenta el plan de optimizacién, donde se observa que al ir
reduciendo la cantidad de usuarios de 381 que es nuestra muestra inicial con un
total de (18669) observaciones, al ir disminuyendo los usuarios de acuerdo a
nuestro plan de optimizacién hasta llegar a 160 usuarios con un total de (7840)
observaciones, obtenemos una alta precision de generalizacion de resultados
cuyos valores son adecuados con un coeficiente G relativo (indice de fiabilidad)
de (0.937) y un coeficiente de G absoluto (indice de generalizabilidad) de (0.908),
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de esta manera solo necesitariamos aplicar el cuestionario a 160 usuarios, lo cual

constituye una guia para disefiar futuras investigaciones de mayor alcance.

Tabla 3.20 Analisis de componente de variancia del modelo (UC/F)

Fuentes Sumade Grado Cuadrado Aleatorio Mixtos Corregidos % Error
de cuadrados de medio Varianza estandar
variacion libertad
[U] 1255.661 380 3.304 0.077 0.084 0.084 32.645 0.007
[C] 0 0 0 0 0
[ucj 0 1140 0 0 0 0
[F] 504.89 63.111 0.041 0.041 0.041 15.883 0.019
[UI[F] 1618.131 3040 0.532 0.133 0.133 0.133 51.472 0.003
[CI[F] 0 24 0 0 0 0
[UC][F] 0 9120 0 0 0 0

En la tabla 3.20 Se muestran las fuentes de variacion donde se muestra una

mayor interaccion entre los usuarios/factores con un 51.47 % de la variancia

explicada; seguido de los usuarios con un 32.64 % de la variancia.

Tabla 3.21 Plan de Optimizacion de facetas (UC/F)

Nombre de los Opcién  Opcion  Opcién  Opcién  Opcién  Opcion  Opcién  Opciodn
valores 1 2 3 4 5 6 7 8
Usuarios (381; (150; (125; (100; (90; (70; (60; (55;

INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF) INF)
Centros deportivos (4; 4) 4;4) 4;4) 4; 4) 4; 4) 4; 4) 4; 4) 4; 4)
Factores (9; 18) (9; 18) (9; 18) (9; 18) (9; 18) (9; 18) (9; 18) (9; 18)
Total de 13716 5400 4500 3600 3240 2520 2160 1980
observaciones
Coeficiente G 0.992 0.978 0.974 0.968 0.964 0.954 0.946 0.941
relativo
Coeficiente G 0.986 0.965 0.958 0.948 0.942 0.926 0.914 0.907
absoluto
Error relativo 0 0.002 0.003 0.005 0.006 0.01 0.014 0.017
Error absoluto 0.001 0.004 0.005 0.008 0.01 0.017 0.023 0.028
Desv. tipica del error 0.019 0.048 0.057 0.071 0.079 0.102 0.12 0.13
relativo
Desv. tipica del error 0.024 0.061 0.073 0.091 0.102 0.131 0.153 0.167

absoluto
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En la Tabla 3.21 Se presenta el plan de optimizacion, donde se observa que al ir
reduciendo la cantidad de usuarios de 381 que es nuestra muestra inicial con un
total de (13716) observaciones, al ir disminuyendo los usuarios de acuerdo a
nuestro plan de optimizacion hasta llegar a 55 usuarios con un total de (1980)
observaciones, obtenemos una alta precision de generalizacion de resultados
cuyos valores son adecuados con un coeficiente G relativo ( indice de fiabilidad)
de (0.941) y un coeficiente de G absoluto (indice de generalizabilidad) de (0.907),
de esta manera solo necesitariamos aplicar el cuestionario a 55 usuarios, lo cual

constituye una guia para futuras investigaciones.

3.4.2. Estimacién de Funciones

La estimacion de funciones tiene como objetivo determinar la funcion de
estimacion de una nube de puntos y evidencias la tendencia. En este caso la
nube de puntos se han tomado de los planes de optimizacion de los planes de
calidad obtenidos por los analisis de generalizabilidad, las figuras 4.3 y 4.4 en
ambas facetas presentan una funcion curvilinea, el cual determina que el plan de
optimizacion es paralelo al incremento de la unidad. Es decir que los planes de
optimizaciéon planteados aunque se incrementen en el nUmero de observaciones

establecidas no van a variar.

La funciéon de estimacion de los indices G relativoes:
fly) = 0.000349650349650307 * x>+ -0.00765034965034907 *x +

0.980727272727271.
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La funcién de estimacion de los indices G relativo es:

fly) = (0.000178571428571527 * x*+ -0.00839285714285821 *x +

0.996964285714288)
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3.5. Evaluacion de la Calidad Percibida en Servicios Deportivos

Universitarios

Evaluar la calidad no es facil, influyen muchas factores internos y externos en la
percepcion de usuario; pero las organizaciones cada vez se preocupan mas por
lograr altos estandares de calidad en el servicio, y para ellos se tienes que realizar
evaluaciones periddicas antes, durante y después del servicio ofrecido, para
determinar el grado de calidad en que se encuentra la organizacion, bajo estos
criterios se utilizo el cuestionario CECASDEP MEX v1.0, en organizaciones de
servicios deportivos universitarios, utilizando cinco escalas, las cuales son:
instalaciones deportivas universitarias, espacios deportivos, vestidores, programa

de actividades deportivas y entrenadores o instructores.

En este apartado mostramos los resultados descriptivos mas significativos de los
items que compone cada uno de los factores de nuestra investigacion. El
cuestionario fue respondido por 381 usuarios de las cuatro entidades deportivas
que conforman los campus de la Universidad Autonoma de Nuevo Leon, cuyo
rango de respuesta tipo likert oscilaba entre 1 como puntuacion minima y 5 como

maxima.

Tabla 3.22 Frecuencias y porcentajes por Instalacion Deportiva Universitaria

Frecuencias y porcentajes por Instalacién Deportiva

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélidos Polideportivo 76 19,9 20,0 20,0
Tigres
CAOU 158 41,5 41,6 61,6
GAM 50 13,1 13,2 74,7
CAFM 96 25,2 25,3 100,0
Total 380 99,7 100,0
Perdidos  Sistema 1 3
Total 381 100,0

En la tabla 3.22 se muestra la frecuencia y porcentaje por cada instalacion

deportiva universitaria, obteniendo mayor participacion el CAOU con una
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frecuencia de 158 participantes con un porcentaje del 41.5%, esto se debe a que
existe mayor numero de usuarios en esta instalacion deportiva, el tipo de

muestreo que se realiz6 para esta investigacion fue un muestro estratificado.

En el Factor 1(Contenido e interaccion con el entrenador), compuesto por los
items del 42 al 49, podemos observar en la figura 3.5 que el item 42 obtiene un
valor superior de frecuencia de 210 y un porcentaje de 55.1% y en la figura 3.6 se
presenta el grafico de barras, los resultados del item 48 con una frecuencia de
256 y un porcentaje de 67.2%, mostrando como resultado que el usuario
considera como parte fundamental la interaccion con el entrenador,

presentandose satisfactoria en las instalaciones deportivas universitarias.

48.Las indicaciones del entrenador son las adecuadas

El42 Existe buena comunicacion entre los usuarios y el entrenador

2504 300

200+

2004

=
1

Frecuencia
Frecuencia

100
1004

50

1 ) [ 1]

T T T T T T T T T T
nada de acuerdo  poco de acuerdo de acuerdo acuerdo muy de acuerdo nada de acuerde  poco de acuerdo de acuerdo acuerdo muy de acuerdo

Figura 3.5 Gréfico de barra item 42 Figura 3.6 Gréfico de barra item 48

En la figura 3.7 y 3.8 correspondiente a los item 45 y 49 respectivamente se
presenta resultados muy satisfactorios con respecto a los contenidos. Para el item
45 “El entrenador de preocupa por adaptar las actividades al nivel de los usuarios
el 61.7% contestaron muy de acuerdo; mientras que para el item 49 “El
entrenador esta capacitado desempefiar las actividades” el 71.9% contesto muy
de acuerdo, por lo que se determina que los usuarios de las instalaciones
deportivas universitarias perciben a entrenadores o instructores adecuados para
su actividad con respecto a la competencia necesaria para el desarrollo de la

misma.
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45.El entrenador se preocupa por adaptar la actividad al nivel de los 49.El entrenador esta capacitado para desempenar la actividad
usuarios

300
250

200

200

150

Frecuencia
Frecuencia

100
1004

nada de acuerde  poco de acuerdo de acuerdo acuerdo muy de acuerdo nada de acuerdo  poco de acuerdo de acuerdo acuerdo muy de acuerdo
Figura 3.7 Gréfico de barra item 45 Figura 3.8 Gréfico de barra item 49

Con respecto al Factor 2 (Confort y material) compuesto por los items 3,5,6,11,16
al 20 y 24. Podemos observar en la tabla 3.22 y 3.23, los items 18 “El
equipamiento es apropiado para realizar la actividad” y item 19 “El material
deportivo esta en buenas condiciones respectivamente”, con porcentajes altos del
61.4% y el 50.9% donde los usuarios perciben confort respecto a los materiales y
equipamiento deportivo.

Tabla 3.22 Descriptivos item 18

18.El equipamiento es apropiado para realizar la actividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Validos nada de 16 4.2 4.2 4.2
acuerdo
poco de acuerdo 11 2,9 2,9 7,1
de acuerdo 36 9,4 9,5 16,6
Acuerdo 82 21,5 21,6 38,3
muy de acuerdo 234 61,4 61,7 100,0
Total 379 99,5 100,0

Perdidos Sistema 2 5

Total 381 100,0

Tabla 3.23 Descriptivos item 19

19.El material deportivo esta en buenas condiciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos nada de 17 45 4.6 4.6
acuerdo
poco de acuerdo 20 5,2 5,4 10,0
de acuerdo 48 12,6 13,0 23,0
Acuerdo 90 23,6 24,4 47,4
muy de acuerdo 194 50,9 52,6 100,0
Total 369 96,9 100,0
Perdidos Sistema 12 3,1
Total 381 100,0
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El Factor 3 (Caracteristicas del programa de actividades) integrado por los items
del 33 al 41, los cuales presentan resultados satisfactorios, a excepcion del item
34 “El precio de la actividad es adecuado al servicio que recibe”, presentados en
las figuras 3.9, obtiene como resultado un porcentaje del 41.5%, lo cual nos
muestra que el usuario considera el valor del precio en relacién al servicio

ofertado.

34.El precio de la actividad es adecuado al servicio que recibe

200

100

Frecuencia

i

T T T
nada de acuerdo  poco de acuerdo  de acuerdo acuerdo muy de acuerdo

Figura 3.9 Gréfico de barra item 34

En relacion al Factor 4 (Ambiente y comodidad) compuesto por los items del 26 al
32, los usuarios de las entidades deportivas universitarias consideran como
satisfactorios la iluminacion y la temperatura de los vestidores; pero no la
ventilacion y la limpieza de los mismo, arrojando como resultados de los items 29

y 32 respectivamente porcentajes bajos del 46.5% y 49.9%.Ver tabla 3.24 y 3.25.

Tabla 3.24 Descriptivos item 29

29.La ventilaciéon de los vestidores es adecuada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Validos nada de 12 3,1 3,3 3,3
acuerdo
poco de acuerdo 19 5,0 5,2 8,4
de acuerdo 56 14,7 15,2 23,6
acuerdo 104 27,3 28,3 51,9
muy de acuerdo 177 46,5 48,1 100,0
Total 368 96,6 100,0

Perdidos Sistema 13 3,4

Total 381 100,0
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Tabla 3.25 Descriptivos item 32

32.Lalimpieza de los vestidores es correcta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos nada de acuerdo 9 2,4 2,5 2,5
poco de acuerdo 20 5,2 5,4 7,9
de acuerdo 51 13,4 13,9 21,8
acuerdo 97 25,5 26,4 48,2
muy de acuerdo 190 49,9 51,8 100,0
Total 367 96,3 100,0
Perdidos Sistema 14 3,7
Total 381 100,0

Con respecto al Factor 5 (Adecuacion del espacio) formado por los items 21,22,23
y 25, los resultados son significativos en los items, a excepcioén del item 22, donde
los usuarios consideran con opiniones dispares la disponibilidad de las bancas
para su comodidad, por lo que seria conveniente atender a esta necesidad. Ver
tabla 3.26.

Tabla 3.26 Descriptivos item 22

22.La disponibilidad de las bancas es suficiente para su comodidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos nada de acuerdo 18 4,7 4,9 4,9
poco de acuerdo 20 5,2 5,4 10,3
de acuerdo 76 19,9 20,5 30,8
acuerdo 95 24,9 25,7 56,5
muy de acuerdo 161 42,3 43,5 100,0
Total 370 97,1 100,0
Perdidos Sistema 11 2,9
Total 381 100,0

En relacion al Factor 6 ( Disponibilidad y trato) conformado por los items del 7 al
10. Los resultados mas significativos se presentan en el item 7 "Los medios para
transmitir sugerencias y/o quejas son adecuados "donde solo un 32.5% se
encuentra de acuerdo con los medios de transmision, mientras que el resto se
divide entre diversas opiniones; con respecto al item 8 “En el caso de existir algun
problema usted sabe a quién dirigirse”, solo el 38.1% responde que sabe a quién
dirigirse, y el resto presenta confusion, por lo que hay que considerar nuevos y
diferentes mecanismos de comunicacién interna hacia los usuarios; asi como el
comunicarles de manera efectiva el seguimiento de las sugerencias o quejas
expuesta, con el objetivo de encontrar una mejora continua. Ver figura 3.10 y
3.11.
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7.Los medios para transmitir sugerencias o quejas son adecuados
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Figura 3.10 Gréfico de barra item 7

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

1504

1004

Frecuencia
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nada de acuerdo  poco de acuerdo  de acuerdo acuerdo muy de acuerdo

Figura 3.11 Gréfico de barra item 8

Con respecto al Factor 7 (Funcionalidad y espacios cerrados) formado por los
items del 12 al 15, los usuarios evalian de forma significativa los apartados
referentes a las dimensiones, acustica, temperatura, iluminacion y ventilacion de
los espacios cerrados, tal como se muestra en la tabla 3.27 correspondiente al
item 14.

Tabla 3.27 Descriptivos item 14

14.Lailuminacién de los espacios deportivos es buena

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos nada de acuerdo 9 2,4 2,4 2,4
poco de acuerdo 6 1,6 1,6 4,0
de acuerdo 25 6,6 6,6 10,6
acuerdo 92 24,1 24,4 35,0
muy de acuerdo 245 64,3 65,0 100,0
Total 377 99,0 100,0
Perdidos Sistema 4 1,0
Total 381 100,0
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En el Factor 8 (Ubicacion) formado por el item 1 “La instalacion se encuentra bien
ubicada’y el item 2 “Le resulta facil llegar a la instalacién”, se muestran
resultados muy satisfactorios del 65.9% y 59.8% respectivamente, por lo que se
determina que al usuario de las entidades deportivas universitarias se encuentra

satisfechos con la ubicacion y el acceso a las instalaciones. Ver figura 3.12 y 3.13.

1.La instalacion se encuentra bien ubicada
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nada de acuerdo  poco de acuerdo  de acuerdo acuerdo muy de acuerdo

Figura 3.12 Gréfico de barra item 1

2.Le resulta facil llegar a la instalacion
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Frecuencia

100

504

| E—

T T T T T
nada de acuerdo  poco deacuerdo  de acuerdo acuerdo muy de acuerdo

Figura 3.13 Gréfico de barra item 2

Respecto al Factor 9 (Estacionamiento) correspondiente a un solo item 4 “Le
resulta sencillo estacionarse cuando va a la instalacion”, los usuarios evallan este
apartado con diferentes percepciones, ya que efectivamente cada instalacién
deportiva universitaria cuenta con su propio estacionamiento, cabe sefalar que

unos mas grandes que otros; por ejemplo el CAOU es la instalacion deportiva
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universitaria con mayor numero de usuarios y el estacionamiento es muy
pequeno, tiene muy pocos cajones de estacionamiento. Por lo que es necesario
considerar como una oportunidad de mejora el ampliar el estacionamiento de la

instalacion antes mencionada. Véase tabla 3.28 y figura 3.14.

Tabla 3.28 Descriptivo item 4

4.Le resulta sencillo estacionarse

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos nada de acuerdo 88 23,1 23,6 23,6
poco de acuerdo 48 12,6 12,9 36,5
de acuerdo 80 21,0 21,4 57,9
acuerdo 60 15,7 16,1 74,0
muy de acuerdo 97 25,5 26,0 100,0
Total 373 97,9 100,0
Perdidos Sistema 8 2,1
Total 381 100,0

4.Le resulta sencillo estacionarse
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Figura 3.14 Gréfico de barra item 4
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DISCUSION Y CONCLUSIONES

Las Universidades en México han incorporado dentro de sus objetivos el
promocionar la practica de la actividad fisica y el deporte entre la comunidad
universitaria y general, asi como el crear conciencia de los beneficios que la practica

de actividad fisica en términos de salud como de calidad de vida.

En este contexto la Universidad Autdnoma de Nuevo Ledn cuenta con programas de
actividad fisica y una gama de oferta de instalaciones deportivas y diversos servicios
deportivos, para los que se destina una cantidad importante de recursos humanos,
materiales y financieros, con el objetivo de crear habitos de vida saludables en la
comunidad universitaria y ofrecer servicios deportivos de calidad, que satisfagan los

intereses y motivaciones de los usuarios.

Como consecuencia se plantea la presente investigacion, la cual tiene como obijetivo
fundamental evaluar la percepcibn de calidad de los servicios deportivos
universitarios, por medio del instrumento denominado Cuestionario de Evaluacion de
la Calidad Percibida en Servicios Deportivos (CECASDEP MEXv1.0), que se aplico
en distintas instalaciones deportivas universitarias, con la participacion de diferentes
muestras de usuarios/as participantes en diversos programas de actividad fisica.

En esta investigacion se considera a la instalacion deportiva universitaria, el espacio
deportivo, vestidores, el programa de actividades deportivas y a los entrenadores e
instructores como elementos para evaluar la calidad, formando asi las cinco escalas
que componen el cuestionario, integrando distintos factores en cada una de ellas.
Los items que componen el cuestionario coinciden con las dimensiones a través de
las cuales, Parasuraman et al. (1988) determina que se puede comprender la calidad

del servicio.
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Estamos de acuerdo que las organizaciones deben establecer estrategias basadas
en la mejora de la calidad a través de la satisfaccion del cliente, deben tener en
cuenta la opinion de los mismos y saber cuales son sus expectativas, percepciones y
necesidades, pues la calidad no esta definida por la organizacion, si no por los
propios usuarios (Groénroos, 1994;Morales-Sanchez, Hernandez-Mendo y Blanco,
2005;Quintanilla, 2002); ya que en nuestra investigacién, particularmente se

evaluaron a los usuarios de forma directa al recibir el servicio deportivo.

La evaluacion de las percepciones ha sido la linea de investigacion de diferentes
autores, los cuales han disefiando instrumentos para medir las percepciones de los
usuarios respecto a la calidad del servicio recibido tales como (Calabuig et al., 2008;
Hernandez -Mendo, 2001; Nuviala et al., 2008).

Coincidimos que los estudio de la calidad de servicio debe controlarse continuamente
(Jiang y Wang, 2006; Johnson y Gustavson, 2000; Morales-Sanchez, 2003), lo cual
resulta fundamental para asegurar los procesos de fidelizacion y mantenimiento de
estandares de calidad que permitan la comparacion con otras organizaciones o con
la misma en procesos de gestion de la calidad(Calabuig et al., 2010;Morales-
Sanchez, 2003).

En trabajos recientes de Morales-Sanchez, Hernandez-Mendo y Blanco (2005, 2009)
destacan la importancia de la utilidad del analisis y gestion de la calidad del servicio
en las organizaciones deportivas para favorecer su fidelizacion. “Es preciso enfatizar
que el servicio de calidad, es uno de los medios que una organizacion tiene para
diferenciarse suficientemente en el mercado, conseguir un crecimiento excelente y
una realizacion de beneficios. Lo cual ayuda a disminuir los costos y aumentar los
beneficios a través del ensanchamiento de las relaciones, realzamiento de la
productividad y la reduccién de errores. Por lo tanto debemos considerar que la
calidad de servicio es un elemento clave de la estrategia de beneficios, por lo que
consideramos que una de las principales estrategias de una empresa deportiva para

alcanzar el éxito, es establecer un plan de calidad, con una adecuada optimizacion
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de los recursos, reduccion de costos y una mejora” (Morales-Sanchez, Hernandez-
Mendo y Blanco (2009, p. 146). Coincidimos en esta vision, donde las organizaciones
se ven en la necesidad de contar con herramientas adecuadas que hagan posible la
evaluacion de sus servicios a partir de las percepciones de sus usuarios. En esta
investigacion se ha adaptado el cuestionario CECASDEP (Galvez y Morales, 2010) y
se ha demostrado que las propiedades psicométricas son adecuadas para el
cumplimiento del objetivo de la investigacién, la evaluacién de la calidad percibida de

los servicios deportivos universitarios.

La evaluacion de la calidad percibida de un servicio supone establecer las
dimensiones y elementos que caracterizan el servicio. Por lo que es necesario
garantizar dichos elementos los cuales poseen una incidencia en el comportamiento

y satisfaccion del usuario.

Los elementos relacionados con el recurso humano han sido, de las cinco escalas
analizadas, las mejor valoradas por los usuarios en relacion al trato y capacitacion de
los entrenadores, los cuales coinciden con los estudios de Afthinos et al. (2005),
Calabuig et al. (2008), Hernandez-Mendo (2001),Keegan, Harwood, Murray y Howat
(2002); Morales-Sanchez, Herndndez-Mendo y Blanco (2005, 2009),y Nuviala et al.
(2008), Spray y Lavalle (2009), lo que indica que el factor humano resulta
determinante para la satisfaccion de los usuarios(Bodet, 2006), concretamente los
entrenadores, suponiendo un elemento basico para la organizacion al estar en

contacto directo con los usuarios durante el proceso de prestacion del servicio.

Los resultados obtenidos permiten afirmar que el cuestionario CECASDEP MEX v1.0
posee propiedades psicométricas satisfactorias, tanto de fiabilidad -estimada a través
de la consistencia interna- como de su validez. Los indices de validez discriminante
han resultado todos Optimos, esto es, la Varianza Media Extractada de cada variable

latente es superior al cuadrado de la correlaciéon entre ellas (Hair et al., 2006).

También la validez convergente ha resultado satisfactoria, siendo todas las

saturaciones de los indicadores que evaltuan el mismo constructo estadisticamente
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significativas (t = |1.96]), asumiendo que los valores significativos de t indican que

todos los indicadores evaltan el mismo constructo.

En cuanto a la Varianza Media Extractada, que es una medida complementaria de la
fiabilidad compuesta, en todos los casos ha resultado ser p>0.50, esto implica que un
porcentaje alto de la varianza es explicada por el constructo en comparacion con la
varianza del error de medida. De igual manera la Fiabilidad Compuesta (Composite
Reliability), la fiabilidad conjunta de los indicadores de una variable latente, ha
resultado ser en todos los casos superior a 0.82. Estos resultados estan en la linea

de los estimados por Morales-Sanchez, Hernandez-Mendo y Blanco (2009).

La adaptacién del cuestionario al contexto deportivo mexicano, nos ha mostrado que
atiende a las necesidades de la comunidad universitaria y la optimizaciéon de los

recursos, posibilitando una mejora continua del servicio deportivo universitario.

En relacién a los resultados del AFC del modelo referentes a los indices de error
RMSEA vy los indices de ajuste CFl y NNFI presentan un ajuste muy bueno; en lo que
respecta a la razén de chi cuadrado/ grados de libertad (gl) resulta satisfactoria,

utilizando el método de maxima verosimilitud (ML).

Una de las aportaciones importantes de esta investigacion, y que fue introducida en
el ambito de la gestion a través del trabajo de Morales-Sanchez (2003) es la
aplicacion de la Teoria de la Generalizabilidad (TG). Como sefialan en su trabajo
(Blanco-Villasefior et al.,2014), este analisis es considerado como una extension de
la Teoria Clasica de los Tests, utilizando los procedimientos del andlisis de la
varianza y de los disefios experimentales (Martinez Arias, 1995); y, ademas, como
una teoria de los errores multifaceta asumiendo que cualquier situacion de medida
posee infinitas fuentes de variacibn o facetas (Cronbach, Gleser, Nanda vy
Rajaratnam, 1972).

La TG permite analizar las diferentes fuentes de variacion que pueden estar
afectando a una medida o disefio de medida. La aplicacion de esta teoria permite
estimar el grado de generalizacion de un disefio de medida con respecto a las

condiciones particulares de un valor teérico buscado. ElI coeficiente de
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generalizabilidad permite estimar el ajuste de la media observada a la media de
todas las observaciones posibles. Ademas la TG unifica las definiciones de fiabilidad,
validez y precision. Las cuales corresponden a un aspecto parcial de un modelo mas
general, que considera todas aquellas fuentes de variacion que afectan a los
resultados. Uno de los objetivos de la mediciéon es identificar y medir los
componentes de variancia que aportan error a una estimacion e implementar
estrategias que reduzcan la influencia de estas fuentes de error sobre la medida

(Blanco-Villasefior, 1993; Blanco-Villasefor, Castellano y Hernandez-Mendo, 2000).

El cumplimiento de este objetivo pasa ineludiblemente por la estimacion de los
componentes de varianza de diversas facetas o fuentes de variabilidad que
componen el estudio. El investigador definira el conjunto de condiciones que
restringen las facetas. El conjunto de valores que puede tomar una faceta se conoce
como universo de generalizacion. El estudio de Generalizabilidad se compone
basicamente de cuatro fases: (1) Definicion de las facetas de estudio; (2) Analisis de
varianza de las puntuaciones obtenidas sobre las facetas de estudio; (3) Célculo de
los componentes de error; (4) Optimizacion de los coeficientes de Generalizabilidad
(Blanco-Villasefior et al.,2014, p.131)

En esta investigacion los andlisis de generalizabilidad, han mostrado, en los
diferentes modelos estimados, que las escalas miden constructos diferentes y que,
utilizando los planes de optimizacion, es posible reducir los niveles de las facetas
para poder establecer planes de optimizacibn de costo-beneficio para las
organizaciones deportivas universitarias, lo cual apoyaria en el proceso de

planificacion de los gestores deportivos universitarios.

En este trabajo se presenta en el apartado de resultados el funcionamiento del
cuestionario CECASDEP MEXv.1.0, facilitando de esta manera la evaluacion de la
calidad percibida en los servicios deportivos universitarios, coincidimos con Alonso y
Rial (2013) donde se recomienda la aplicacion de la herramienta a otros servicios
deportivos ofertados por las universidades, como en las escuelas deportivas,

competiciones intrauniversitarios, etc.
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FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

En este apartado presentaremos algunas propuestas que puedan fundamentar
futuros trabajos de investigacion. Una de las propuestas es la optimizacién de los
instrumentos de medida que recojan aspectos relacionados con la calidad total
(gerentes, clientes internos “empleados”, personal de contacto como
entrenadores/instructores, personal de recepcion/mantenimiento, etc. y clientes
externos “usuarios”), expectativas, percepciones y satisfaccion; junto a otros
aspectos que puedan enriguecer el estudio de la calidad de los servicios. Para ello
disefiar un instrumento Ad Hoc para la evaluacion de la calidad de organizaciones

de servicios deportivos universitarios.

Otra de nuestras sugerencia seria poder continuar con esta labor por medio de la
utilizacion de la metodologia cualitativa, utilizando disefios de Mixed Methods
(Morales-Sanchez, Pérez-Lépez y Anguera, 2014), de gran utilidad y muy
novedoso en este campo de la Gestion Deportiva, a través de entrevistas
individuales a los usuarios, profesores, gerentes, etc. y grupos focales. Utilizando,
para ello, herramientas de analisis como el ATLAS.ti, el Face Reader, etc., de
utilidad para la deteccion de emociones faciales que sin duda estan relacionadas

no solo con la calidad emocional del servicio sino con la satisfaccion del usuario.

Otra propuesta de linea de investigacion, es que de acuerdo a nuestros resultados
el comportamiento de los items y metodologicamente hablando el instrumento
utilizado en la presente investigacion, se enfoca solo al &rea de la evaluacion de la
calidad percibida en organizaciones de servicios deportivos universitarios, por lo
qgue seria una linea dedicada al ambito universitario mexicano, tanto en el area

publica, como privada.
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En lo particular desarrollar trabajos relacionados con otras vertientes de
investigacion, sin alejarse de la linea de la calidad, el desarrollar trabajos de
investigacién dedicados al &rea de evaluacion de la calidad educativa, desde la

educacion basica, media superior y superior.

Tal y como se sefialo en el trabajo de Morales-Sanchez, 2003,del cual partimos
para realizar este estudio, estamos de acuerdo que otras de las vias que podemos
plantear, es la Gestion de los Servicios Deportivos con mejoras en el desempefio
laboral de los gerentes, el andlisis del trabajo directivo en organizaciones
deportivas, variables que puedan influir, las necesidades formativas del personal
de las organizaciones deportivas y analizar las caracteristicas de las instalaciones
deportivas y de sus diferentes espacios deportivos para el buen uso de sus
instalaciones. La satisfaccion experimentada con diferentes aspectos de dichas
instalaciones y las razones para hacer deporte a través del comportamiento de los
usuarios, tal vez con el andlisis de frecuencia de practica deportiva, uso de
instalaciones deportivas, implicaciéon deportiva de los usuarios, demandas de los

usuarios, etc.

En definitiva, podemos apreciar que el constructo de calidad en los servicios
deportivos universitarios, es de plena actualidad, que inspira numerosas y diversas
lineas de investigacion para todos aquellos interesados en este ambito. Para
finalizar, esperamos haber contribuido con esta investigacion, a comprender o al
menos, acercarnos al conocimiento de este constructo y al ambito deportivo
(Morales, 2003).
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LL().\E DE MAL
CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS
DEPORTIVOS (CECASDEP. MX. V.1)

El presente cuestionario pretende evaluar y mejorar la calidad de los servicios
deportivos que usted utiliza en la actualidad, por lo que resulta importante conocer su opinion
sobre dichos servicios. Su participacion es muy importante para dicha finalidad pero es
totalmente voluntaria y anénima, por lo que le solicitamos su colaboracion complementando
dicho cuestionario. Es necesaria la maxima sinceridad, pues no existen respuestas correctas o
incorrectas, verdaderas o falsas. Es importante no dejar ninguno de los items o preguntas sin
responder. Si tiene algun problema, no dude en preguntar a las personas responsables de la
investigacion.

Indiquenos hasta qué punto estd de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las
preguntas, teniendo en cuenta que la casilla 1 significa que estd nada de acuerdo, mientras que
la casilla 5 significa que estda muy de acuerdo. Si desea realizarnos alguna observacion o
sugerencia, puede hacerlo en el apartado correspondiente, situado al final del cuestionario.

Muchas gracias por su colaboracion.

Nada de acuerdo Muy de acuerdo

1 2 3 4 5

INSTALACIONES DEPORTIVAS UNIVERSITARIAS

La instalacion se encuentra bien ubicada

Le resulta facil llegar a la instalacion

Las éreas verdes le parecen adecuadas

Le resulta sencillo estacionarse cuando va a la instalacion

El espacio del area de recepcién es adecuado

El control de usuarios en recepcion es sencillo

Los medios para transmitir sugerencias y/o quejas son adecuados

En el caso de existir algin problema usted sabe a quién dirigirse

©0 No Ol WIN -

Cuando tiene algin problema la disposicién de ayudarle por parte del personal es
buena

RPlRrRr R R R R -

NINININININININDN

WW W W wwwwlw

B S N N RIS

ool or|ofo| o1 o1 o

10. El trato que recibe del personal es amable
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ESPACIOS DEPORTIVOS

11.

Las dimensiones del espacio deportivo donde realiza la actividad son adecuadas

12.

La acustica/sonido de los espacios cerrados es bueno

13.

En los espacios cerrados la temperatura ambiente es adecuada

14.

La iluminacion de los espacios deportivos es apropiada

15.

En el caso de espacios cerrados la ventilacion es correcta

16.

La limpieza de los espacios deportivos es buena

17.

El espacio deportivo le ofrece seguridad

18.

El equipamiento es apropiado para realizar la actividad (canastas, porterias, duela,
pavimento etc.)
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19. El material deportivo esta en buenas condiciones (balones, colchonetas, conos, etc.)

20. Existe suficiente material deportivo para el desarrollo de la actividad

ol

VESTIDORES

21.

Las dimensiones son adecuadas para su comodidad

22.

La disponibilidad de las bancas es suficiente para su comodidad

23.

El tamafio de la zona de regaderas es apropiado

24,

Los casilleros/lockers le ofrecen seguridad

25.

Los bafios/sanitarios estan situados fuera de la zona de regaderas

26.

La ventilacion de los bafios es adecuada

27.

El suelo de los vestidores es antiderrapante

28.

La temperatura del agua de las regaderas es agradable

29.

La ventilacion de los vestidores es adecuada

30.

La iluminacién de los vestidores le parece correcta

31.

La temperatura de los vestidores resulta agradable

32.

La limpieza de los vestidores es correcta
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PROGRAMA DE ACTIVIDADES DEPORTIVAS

33.

La oferta del programa de actividades es amplia

34.

El precio de la actividad es adecuado al servicio que recibe

35.

La distribucién semanal (frecuencia) de las actividades es adecuada

36.

El horario de la actividad es apropiado

37.

La duracion de la actividad es adecuada

38.

Ha sido facil obtener informacion sobre las actividades ofertadas

39.

Las actividades se modifican con frecuencia durante la temporada

40.

Se realizan actividades puntuales (torneos, talleres, etc.) durante la temporada

41.

La actividad en la que participa se ajusta a sus expectativas
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ENTRENADORES/INSTRUCTORES

42.

Existe buena comunicacién entre los usuarios/as y el entrenador/instructor

43.

El trato con el entrenador/instructor resulta agradable

44,

El entrenador/instructor tiene las clases bien organizadas

45,

El entrenador/instructor se preocupa por adaptar la actividad al nivel de los
usuarios/as

46.

El entrenador/instructor distribuye adecuadamente el tiempo del que dispone

47.

El entrenador/instructor utiliza correctamente el material deportivo del que
dispone
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48.

Las indicaciones del entrenador/instructor son las adecuadas
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49.

El entrenador/instructor esta capacitado para desempefiar la actividad

o

N

SN




¢, Cudl es tu nivel de estudios? (marqgue con una X)

Sin estudios
Primaria
Secundaria
Preparatoria
Carrera técnica
Licenciatura

Otros (especifique):

Situacién Actual:
Estudia

Trabaja

Estudia y trabaja
Ama de casa
Desempleado (a)
Otros (especifique):

Datos Sociodemogréficos

Nombre de la instalacién deportiva: Edad:

Género (marque con una X) | Hombre | | Mujer | | Lugar de nacimiento |

Actividad deportiva practicada:

Horario de la actividad que practica: ¢Cuanto tiempo lleva utilizando este servicio deportivo?

¢Realiza alguna actividad en otro centro deportivo publico o privado? | ¢Cual?

¢Afadiria alguna actividad al programa de actividades ofertado?
En caso afirmativo, anotela:

¢Qué opina sobre la existencia de una estancia para dejar a sus nifios/as mientras realiza la actividad deportiva?
Comentarios:

¢Considera que la instalacién deportiva debe contar con un servicio médico? IHI | NO |
Comentarios:
¢Considera importante el servicio de un fisioterapeuta deportivo en la instalacion deportiva? ‘ Sl ‘ ‘ NO ‘
Comentarios:
¢ Considera necesario el servicio de un psicélogo deportivo? ‘ Sl ‘ ‘ NO ‘
Comentarios:
Le parece adecuado que la instalacion ofrezca el servicio de un nutriélogo: \ Sl \ \ NO \

Comentarios:

Observaciones/ sugerencias
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MES. Marco Antonio Garrido Salazar
Director del Polideportivo Tigres, UANL.

Nos dirigimos a usted, con el fin de darle a conocer el proyecto de
investigacion que queremos desarrollar, Evaluacion de la calidad percibida
en los servicios deportivos universitarios. Es conocido que contemplar al
usuario-a como elemento clave de la gestion, es una de las tendencias que
actualmente ha recibido mucha atencion cientifica, por ello, el estudio de la
calidad y la satisfaccion del usuario-a en las organizaciones de servicios,
debe ser un elemento integral de la gestion eficaz de las empresas de
servicios, como uno de los principales objetivos de interés para dichas
empresas.

Estamos ante un cambio, en la gestion de los servicios publicos,
compatibilizando sus objetivos sociales con una calidad orientada a una
adecuada gestion y atencion al usuario-a. Esto requiere el conocimiento y
desarrollo de unas medidas validas que permitan una gestion eficiente y un
abordaje desde una perspectiva cientifica, rigurosa y con ello intentar, un
acercamiento hacia la mejora de la Calidad en los Servicios. Para ello,
hemos querido evaluar la calidad en los servicios deportivos universitarios,
dado que existen muy pocos estudios al respecto.

Para dicha investigacion le solicitamos su apoyo, que nos proporcioné las
facilidades de llevarla a cabo en su entidad deportiva. Con el fin de dar a su
conocimiento los datos de los-as colaboradores-as del proyecto de
investigacion (la evaluacion de la calidad percibida en los servicios
deportivos universitario): Raquel Morquecho Séanchez, Antonio
Heriberto Pineda Espejel, Monica Rodriguez Castro, Jesus Eduardo
Duelos Martinez, Isela Guadalupe Ramos Carranza y Francisco Galvan
Mata.



Visitaran sus instalaciones previamente programadas y autorizadas, el
proximo periodo del 28 de Noviembre al 4 de Dicembre del 2012, con el
fin de realizar y aplicar el cuestionario CECASDEP a los usuarios, en el
horario que establezcamos con los responsables de la Coordinacion
Deportiva a su cargo, por lo que les agradecemos de antemano su
colaboracion.

Este proyecto esta dirigido por la Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez,
profesora e investigadora de la Facultad de Organizacion Deportiva de la
Universidad Autonoma de Nuevo Leon (UANL) y por la Dra. Veronica
Morales Sanchez, profesora del Departamento de Psicologia Social,
Antropologia Social, Trabajo Social y Servicios Sociales de la Facultad de
Psicologia de la Universidad de Malaga, Espafia (UMA).

Los datos recogidos, tan solo seran utilizados para dicha investigacion,
siendo nosotros-as los-as primeros-as en tomar las medidas de seguridad
pertinentes para proteger el anonimato, la imagen y la intimidad de todos-as
los-as participantes. Si necesitan mas informacion sobre este estudio, por
favor, no dude en contactar con: Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez o con
la MC. Raguel Morquecho Sanchez (Doctoranda) a los tels 1340440 ext.
7618 y 7626.

Agradeciéndole toda su colaboracion, les saludamos.

Atentamente.

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn, a 12 de Noviembre de 2012

Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez
Directora de Tesis Doctoral

Dra. Verénica Morales Sanchez
Co-Directora de Tesis Doctoral
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MC. Jaime Segura Gémez

Director del Centro Acuético Olimpico Universitario, UANL.

Nos dirigimos a usted, con el fin de darle a conocer el proyecto de
investigacion que queremos desarrollar, Evaluacion de la calidad percibida
en los servicios deportivos universitarios. Es conocido que contemplar al
usuario-a como elemento clave de la gestion, es una de las tendencias que
actualmente ha recibido mucha atencion cientifica, por ello, el estudio de la
calidad y la satisfaccion del usuario-a en las organizaciones de servicios,
debe ser un elemento integral de la gestion eficaz de las empresas de
servicios, como uno de los principales objetivos de interés para dichas
empresas.

Estamos ante un cambio, en la gestion de los servicios publicos,
compatibilizando sus objetivos sociales con una calidad orientada a una
adecuada gestion y atencion al usuario-a. Esto requiere el conocimiento y
desarrollo de unas medidas validas que permitan una gestion eficiente y un
abordaje desde una perspectiva cientifica, rigurosa y con ello intentar, un
acercamiento hacia la mejora de la Calidad en los Servicios. Para ello,
hemos querido evaluar la calidad en los servicios deportivos universitarios,
dado que existen muy pocos estudios al respecto.

Para dicha investigacion le solicitamos su apoyo, que nos proporcioné las
facilidades de llevarla a cabo en su entidad deportiva. Con el fin de dar a su
conocimiento los datos de los-as colaboradores-as del proyecto de
investigacion (la evaluacion de la calidad percibida en los servicios
deportivos universitario): Raquel Morquecho Séanchez, Antonio
Heriberto Pineda Espejel, Monica Rodriguez Castro, Jesus Eduardo
Duelos Martinez, Isela Guadalupe Ramos Carranza y Francisco Galvan
Mata.



Visitaran sus instalaciones previamente programadas y autorizadas, el
proximo periodo del 28 de Noviembre al 4 de Dicembre del 2012, con el
fin de realizar y aplicar el cuestionario CECASDEP a los usuarios, en el
horario que establezcamos con los responsables de la Coordinacion
Deportiva a su cargo, por lo que les agradecemos de antemano su
colaboracion.

Este proyecto esta dirigido por la Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez,
profesora e investigadora de la Facultad de Organizacion Deportiva de la
Universidad Autonoma de Nuevo Leon (UANL) y por la Dra. Veronica
Morales Sanchez, profesora del Departamento de Psicologia Social,
Antropologia Social, Trabajo Social y Servicios Sociales de la Facultad de
Psicologia de la Universidad de Malaga, Espafia (UMA).

Los datos recogidos, tan solo seran utilizados para dicha investigacion,
siendo nosotros-as los-as primeros-as en tomar las medidas de seguridad
pertinentes para proteger el anonimato, la imagen y la intimidad de todos-as
los-as participantes. Si necesitan mas informacion sobre este estudio, por
favor, no dude en contactar con: Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez o con
la MC. Raguel Morquecho Sanchez (Doctoranda) a los tels 1340440 ext.
7618 y 7626.

Agradeciéndole toda su colaboracion, les saludamos.

Atentamente.

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn, a 12 de Noviembre de 2012

Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez
Directora de Tesis Doctoral

Dra. Verénica Morales Sanchez
Co-Directora de Tesis Doctoral
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D E M AL AGA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

Ing. Jests T. Guzméan Lowenberg

Director Centro de Acondicionamiento Fisico Magisterial, UANL.

Nos dirigimos a usted, con el fin de darle a conocer el proyecto de
investigacion que queremos desarrollar, Evaluacion de la calidad percibida
en los servicios deportivos universitarios. Es conocido que contemplar al
usuario-a como elemento clave de la gestion, es una de las tendencias que
actualmente ha recibido mucha atencion cientifica, por ello, el estudio de la
calidad y la satisfaccion del usuario-a en las organizaciones de servicios,
debe ser un elemento integral de la gestion eficaz de las empresas de
servicios, como uno de los principales objetivos de interés para dichas
empresas.

Estamos ante un cambio, en la gestion de los servicios publicos,
compatibilizando sus objetivos sociales con una calidad orientada a una
adecuada gestion y atencion al usuario-a. Esto requiere el conocimiento y
desarrollo de unas medidas validas que permitan una gestion eficiente y un
abordaje desde una perspectiva cientifica, rigurosa y con ello intentar, un
acercamiento hacia la mejora de la Calidad en los Servicios. Para ello,
hemos querido evaluar la calidad en los servicios deportivos universitarios,
dado que existen muy pocos estudios al respecto.

Para dicha investigacion le solicitamos su apoyo, que nos proporcioné las
facilidades de llevarla a cabo en su entidad deportiva. Con el fin de dar a su
conocimiento los datos de los-as colaboradores-as del proyecto de
investigacion (la evaluacion de la calidad percibida en los servicios
deportivos universitario): Raquel Morquecho Séanchez, Antonio
Heriberto Pineda Espejel, Monica Rodriguez Castro, Jesus Eduardo
Duelos Martinez, Isela Guadalupe Ramos Carranza y Francisco Galvan
Mata.



Visitaran sus instalaciones previamente programadas y autorizadas, el
proximo periodo del 28 de Noviembre al 4 de Dicembre del 2012, con el
fin de realizar y aplicar el cuestionario CECASDEP a los usuarios, en el
horario que establezcamos con los responsables de la Coordinacion
Deportiva a su cargo, por lo que les agradecemos de antemano su
colaboracion.

Este proyecto esta dirigido por la Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez,
profesora e investigadora de la Facultad de Organizacion Deportiva de la
Universidad Autonoma de Nuevo Leon (UANL) y por la Dra. Veronica
Morales Sanchez, profesora del Departamento de Psicologia Social,
Antropologia Social, Trabajo Social y Servicios Sociales de la Facultad de
Psicologia de la Universidad de Malaga, Espafia (UMA).

Los datos recogidos, tan solo seran utilizados para dicha investigacion,
siendo nosotros-as los-as primeros-as en tomar las medidas de seguridad
pertinentes para proteger el anonimato, la imagen y la intimidad de todos-as
los-as participantes. Si necesitan mas informacion sobre este estudio, por
favor, no dude en contactar con: Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez o con
la MC. Raguel Morquecho Sanchez (Doctoranda) a los tels 1340440 ext.
7618 y 7626.

Agradeciéndole toda su colaboracion, les saludamos.

Atentamente.

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn, a 12 de Noviembre de 2012

Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez
Directora de Tesis Doctoral

Dra. Verénica Morales Sanchez
Co-Directora de Tesis Doctoral
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D MALAGA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

MC. Rubén Ramirez Ngva
Coordinador Gimnasio Area Médica, UANL.

Nos dirigimos a usted, con el fin de darle a conocer el proyecto de
investigacion que queremos desarrollar, Evaluacion de la calidad percibida
en los servicios deportivos universitarios. Es conocido que contemplar al
usuario-a como elemento clave de la gestién, es una de las tendencias que
actualmente ha recibido mucha atencion cientifica, por ello, el estudio de la
calidad y la satisfaccion del usuario-a en las organizaciones de servicios,
debe ser un elemento integral de la gestion eficaz de las empresas de
servicios, como uno de los principales objetivos de interés para dichas
empresas.

Estamos ante un cambio, en la gestion de los servicios publicos,
compatibilizando sus objetivos sociales con una calidad orientada a una
adecuada gestion y atencion al usuario-a. Esto requiere el conocimiento y
desarrollo de unas medidas validas que permitan una gestion eficiente y un
abordaje desde una perspectiva cientifica, rigurosa y con ello intentar, un
acercamiento hacia la mejora de la Calidad en los Servicios. Para ello,
hemos querido evaluar la calidad en los servicios deportivos universitarios,
dado que existen muy pocos estudios al respecto.

Para dicha investigacion le solicitamos su apoyo, que nos proporcioné las
facilidades de llevarla a cabo en su entidad deportiva. Con el fin de dar a su
conocimiento los datos de los-as colaboradores-as del proyecto de
investigacion (la evaluacion de la calidad percibida en los servicios
deportivos universitario): Raquel Morquecho Séanchez, Antonio
Heriberto Pineda Espejel, Monica Rodriguez Castro, Jesus Eduardo
Duelos Martinez, Isela Guadalupe Ramos Carranza y Francisco Galvan
Mata.



Visitaran sus instalaciones previamente programadas y autorizadas, el
proximo periodo del 28 de Noviembre al 4 de Dicembre del 2012, con el
fin de realizar y aplicar el cuestionario CECASDEP a los usuarios, en el
horario que establezcamos con los responsables de la Coordinacion
Deportiva a su cargo, por lo que les agradecemos de antemano su
colaboracion.

Este proyecto esta dirigido por la Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez,
profesora e investigadora de la Facultad de Organizacion Deportiva de la
Universidad Autonoma de Nuevo Leon (UANL) y por la Dra. Veronica
Morales Sanchez, profesora del Departamento de Psicologia Social,
Antropologia Social, Trabajo Social y Servicios Sociales de la Facultad de
Psicologia de la Universidad de Malaga, Espafia (UMA).

Los datos recogidos, tan solo seran utilizados para dicha investigacion,
siendo nosotros-as los-as primeros-as en tomar las medidas de seguridad
pertinentes para proteger el anonimato, la imagen y la intimidad de todos-as
los-as participantes. Si necesitan mas informacion sobre este estudio, por
favor, no dude en contactar con: Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez o con
la MC. Raguel Morquecho Sanchez (Doctoranda) a los tels 1340440 ext.
7618 y 7626.

Agradeciéndole toda su colaboracion, les saludamos.

Atentamente.

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn, a 12 de Noviembre de 2012

Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez
Directora de Tesis Doctoral

Dra. Verénica Morales Sanchez
Co-Directora de Tesis Doctoral



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

Dr. Oswaldo Ceballos Gurrola
Presente.-

Nos dirigimos a usted, con el fin de darle a conocer el proyecto de investigacion que
queremos desarrollar, Evaluacién de la calidad percibida en los servicios deportivos
universitarios. Es conocido que contemplar al usuario-a como elemento clave de la
gestion, es una de las tendencias que actualmente ha recibido mucha atencién
cientifica, por ello, el estudio de la calidad y la satisfaccion del usuario-a en las
organizaciones de servicios, debe ser un elemento integral de la gestién eficaz de las
empresas de servicios, como uno de los principales objetivos de interés para dichas
empresas.

Estamos ante un cambio, en la gestion de los servicios publicos, compatibilizando sus
objetivos sociales con una calidad orientada a una adecuada gestion y atencion al
usuario-a. Esto requiere el conocimiento y desarrollo de unas medidas validas que
permitan una gestion eficiente y un abordaje desde una perspectiva cientifica, rigurosa
y con ello intentar, un acercamiento hacia la mejora de la Calidad en los Servicios.
Para ello, hemos querido evaluar la calidad en los servicios deportivos universitarios,

dado que existen muy pocos estudios al respecto.

El poder cumplir con estos objetivos, es necesario, tomar ciertos datos a través de una
entrevista grabada y realizada por personal experto, en donde le solicitamos su
colaboracion para la adaptaciéon del cuestionario CECASDEP al contexto mexicano,

tomando datos acerca de su opinion con respecto a los items.

Ciudad Universitaria, C.P.66451,

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn México.
Tels.: (81) 13404450,13404451
querrerosaztecas@hotmail.com
www.fod-uanl.org.mx / www.uanl.mx/facs/fod

FACULTAD DE ORGANIZACION DEPORTIVA


mailto:guerrerosaztecas@hotmail.com
http://www.fod-uanl.org.mx/

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON FACULTAD DE ORGANIZACION DEPORTIVA

Este proyecto esta dirigido por la Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez, profesora e
investigadora de la Facultad de Organizacion Deportiva de la Universidad Autonoma
de Nuevo Ledn (UANL) y por la Dra. Verénica Morales Sanchez, profesora del
Departamento de Psicologia Social, Antropologia Social, Trabajo Social y Servicios

Sociales de la Facultad de Psicologia de la Universidad de Malaga (UMA).

Los datos recogidos, tan solo seran utilizados para dicha investigacion, siendo
nosotros-as los-as primeros-as en tomar las medidas de seguridad pertinentes para
proteger el anonimato, la imagen y la intimidad de todos-as los-as participantes. Si
necesitan mas informacion sobre este estudio, por favor, no dude en contactar con:
Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez o con la MC. Raquel Morquecho Sanchez
(Doctoranda) a los tels 1340440 ext. 7618 y 7626.

Agradeciéndole toda su colaboracién, les saludamos atentamente.

Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez
Directora de tesis doctoral

Ciudad Universitaria, C.P.66451,

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn México.
Tels.: (81) 13404450,13404451
querrerosaztecas@hotmail.com
www.fod-uanl.org.mx / www.uanl.mx/facs/fod
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

Dra. Jeanette Lopez Walle

Presente.-

Nos dirigimos a usted, con el fin de darle a conocer el proyecto de investigacion que
queremos desarrollar, Evaluacién de la calidad percibida en los servicios deportivos
universitarios. Es conocido que contemplar al usuario-a como elemento clave de la
gestion, es una de las tendencias que actualmente ha recibido mucha atencién
cientifica, por ello, el estudio de la calidad y la satisfaccion del usuario-a en las
organizaciones de servicios, debe ser un elemento integral de la gestién eficaz de las
empresas de servicios, como uno de los principales objetivos de interés para dichas
empresas.

Estamos ante un cambio, en la gestion de los servicios publicos, compatibilizando sus
objetivos sociales con una calidad orientada a una adecuada gestion y atencion al
usuario-a. Esto requiere el conocimiento y desarrollo de unas medidas validas que
permitan una gestion eficiente y un abordaje desde una perspectiva cientifica, rigurosa
y con ello intentar, un acercamiento hacia la mejora de la Calidad en los Servicios.
Para ello, hemos querido evaluar la calidad en los servicios deportivos universitarios,

dado que existen muy pocos estudios al respecto.

El poder cumplir con estos objetivos, es necesario, tomar ciertos datos a través de una
entrevista grabada y realizada por personal experto, en donde le solicitamos su
colaboracion para la adaptaciéon del cuestionario CECASDEP al contexto mexicano,

tomando datos acerca de su opinion con respecto a los items.

Ciudad Universitaria, C.P.66451,

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn México.
Tels.: (81) 13404450,13404451
querrerosaztecas@hotmail.com
www.fod-uanl.org.mx / www.uanl.mx/facs/fod

FACULTAD DE ORGANIZACION DEPORTIVA
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON FACULTAD DE ORGANIZACION DEPORTIVA

Este proyecto esta dirigido por la Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez, profesora e
investigadora de la Facultad de Organizacion Deportiva de la Universidad Autonoma
de Nuevo Ledn (UANL) y por la Dra. Verénica Morales Sanchez, profesora del
Departamento de Psicologia Social, Antropologia Social, Trabajo Social y Servicios

Sociales de la Facultad de Psicologia de la Universidad de Malaga (UMA).

Los datos recogidos, tan solo seran utilizados para dicha investigacion, siendo
nosotros-as los-as primeros-as en tomar las medidas de seguridad pertinentes para
proteger el anonimato, la imagen y la intimidad de todos-as los-as participantes. Si
necesitan mas informacion sobre este estudio, por favor, no dude en contactar con:
Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez o con la MC. Raquel Morquecho Sanchez
(Doctoranda) a los tels 1340440 ext. 7618 y 7626.

Agradeciéndole toda su colaboracion, les saludamos atentamente.

Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez
Directora de tesis doctoral

Ciudad Universitaria, C.P.66451,

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn México.
Tels.: (81) 13404450,13404451
querrerosaztecas@hotmail.com
www.fod-uanl.org.mx / www.uanl.mx/facs/fod
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

Dr. José Tristan Rodriguez
Presente.-

Nos dirigimos a usted, con el fin de darle a conocer el proyecto de investigacién que
queremos desarrollar, Evaluacién de la calidad percibida en los servicios deportivos
universitarios. Es conocido que contemplar al usuario-a como elemento clave de la
gestion, es una de las tendencias que actualmente ha recibido mucha atencién
cientifica, por ello, el estudio de la calidad y la satisfaccion del usuario-a en las
organizaciones de servicios, debe ser un elemento integral de la gestion eficaz de las
empresas de servicios, como uno de los principales objetivos de interés para dichas
empresas.

Estamos ante un cambio, en la gestion de los servicios publicos, compatibilizando sus
objetivos sociales con una calidad orientada a una adecuada gestion y atencién al
usuario-a. Esto requiere el conocimiento y desarrollo de unas medidas véalidas que
permitan una gestion eficiente y un abordaje desde una perspectiva cientifica, rigurosa
y con ello intentar, un acercamiento hacia la mejora de la Calidad en los Servicios.
Para ello, hemos querido evaluar la calidad en los servicios deportivos universitarios,

dado que existen muy pocos estudios al respecto.

El poder cumplir con estos objetivos, es necesario, tomar ciertos datos a través de una
entrevista grabada y realizada por personal experto, en donde le solicitamos su
colaboracion para la adaptacion del cuestionario CECASDEP al contexto mexicano,

tomando datos acerca de su opinién con respecto a los items.

Ciudad Universitaria, C.P.66451,

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn México.
Tels.: (81) 13404450,13404451
querrerosaztecas@hotmail.com
www.fod-uanl.org.mx / www.uanl.mx/facs/fod

FACULTAD DE ORGANIZACION DEPORTIVA
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON FACULTAD DE ORGANIZACION DEPORTIVA

Este proyecto esta dirigido por la Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez, profesora e
investigadora de la Facultad de Organizacion Deportiva de la Universidad Auténoma
de Nuevo Ledn (UANL) y por la Dra. Verénica Morales Sanchez, profesora del
Departamento de Psicologia Social, Antropologia Social, Trabajo Social y Servicios
Sociales de la Facultad de Psicologia de la Universidad de Malaga (UMA).

Los datos recogidos, tan solo seran utilizados para dicha investigacion, siendo
nosotros-as los-as primeros-as en tomar las medidas de seguridad pertinentes para
proteger el anonimato, la imagen y la intimidad de todos-as los-as participantes. Si
necesitan mas informacion sobre este estudio, por favor, no dude en contactar con:
Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez o con la MC. Raquel Morquecho Sanchez
(Doctoranda) a los tels 1340440 ext. 7618 y 7626.

Agradeciéndole toda su colaboracion, les saludamos atentamente.

Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez
Directora de tesis doctoral

Ciudad Universitaria, C.P.66451,

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn México.
Tels.: (81) 13404450,13404451
querrerosaztecas@hotmail.com
www.fod-uanl.org.mx / www.uanl.mx/facs/fod
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

Dra. Maria Rosa Alfonso Garcia
Presente.-

Nos dirigimos a usted, con el fin de darle a conocer el proyecto de investigacién que
queremos desarrollar, Evaluacién de la calidad percibida en los servicios deportivos
universitarios. Es conocido que contemplar al usuario-a como elemento clave de la
gestion, es una de las tendencias que actualmente ha recibido mucha atencién
cientifica, por ello, el estudio de la calidad y la satisfaccion del usuario-a en las
organizaciones de servicios, debe ser un elemento integral de la gestion eficaz de las
empresas de servicios, como uno de los principales objetivos de interés para dichas
empresas.

Estamos ante un cambio, en la gestion de los servicios publicos, compatibilizando sus
objetivos sociales con una calidad orientada a una adecuada gestion y atencién al
usuario-a. Esto requiere el conocimiento y desarrollo de unas medidas véalidas que
permitan una gestion eficiente y un abordaje desde una perspectiva cientifica, rigurosa
y con ello intentar, un acercamiento hacia la mejora de la Calidad en los Servicios.
Para ello, hemos querido evaluar la calidad en los servicios deportivos universitarios,

dado que existen muy pocos estudios al respecto.

El poder cumplir con estos objetivos, es necesario, tomar ciertos datos a través de una
entrevista grabada y realizada por personal experto, en donde le solicitamos su
colaboracion para la adaptacion del cuestionario CECASDEP al contexto mexicano,

tomando datos acerca de su opinién con respecto a los items.

Ciudad Universitaria, C.P.66451,

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn México.
Tels.: (81) 13404450,13404451
querrerosaztecas@hotmail.com
www.fod-uanl.org.mx / www.uanl.mx/facs/fod

FACULTAD DE ORGANIZACION DEPORTIVA
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON FACULTAD DE ORGANIZACION DEPORTIVA

Este proyecto esta dirigido por la Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez, profesora e
investigadora de la Facultad de Organizacion Deportiva de la Universidad Auténoma
de Nuevo Ledn (UANL) y por la Dra. Verénica Morales Sanchez, profesora del
Departamento de Psicologia Social, Antropologia Social, Trabajo Social y Servicios
Sociales de la Facultad de Psicologia de la Universidad de Malaga (UMA).

Los datos recogidos, tan solo seran utilizados para dicha investigacion, siendo
nosotros-as los-as primeros-as en tomar las medidas de seguridad pertinentes para
proteger el anonimato, la imagen y la intimidad de todos-as los-as participantes. Si
necesitan mas informacion sobre este estudio, por favor, no dude en contactar con:
Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez o con la MC. Raquel Morquecho Sanchez
(Doctoranda) a los tels 1340440 ext. 7618 y 7626.

Agradeciéndole toda su colaboracion, les saludamos atentamente.

Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez
Directora de tesis doctoral

Ciudad Universitaria, C.P.66451,

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn México.
Tels.: (81) 13404450,13404451
querrerosaztecas@hotmail.com
www.fod-uanl.org.mx / www.uanl.mx/facs/fod
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

Dra. Blanca Rangel Colmenero
Presente.-

Nos dirigimos a usted, con el fin de darle a conocer el proyecto de investigacion que
queremos desarrollar, Evaluacién de la calidad percibida en los servicios deportivos
universitarios. Es conocido que contemplar al usuario-a como elemento clave de la
gestion, es una de las tendencias que actualmente ha recibido mucha atencién
cientifica, por ello, el estudio de la calidad y la satisfaccion del usuario-a en las
organizaciones de servicios, debe ser un elemento integral de la gestién eficaz de las
empresas de servicios, como uno de los principales objetivos de interés para dichas
empresas.

Estamos ante un cambio, en la gestion de los servicios publicos, compatibilizando sus
objetivos sociales con una calidad orientada a una adecuada gestion y atencion al
usuario-a. Esto requiere el conocimiento y desarrollo de unas medidas validas que
permitan una gestion eficiente y un abordaje desde una perspectiva cientifica, rigurosa
y con ello intentar, un acercamiento hacia la mejora de la Calidad en los Servicios.
Para ello, hemos querido evaluar la calidad en los servicios deportivos universitarios,

dado que existen muy pocos estudios al respecto.

El poder cumplir con estos objetivos, es necesario, tomar ciertos datos a través de una
entrevista grabada y realizada por personal experto, en donde le solicitamos su
colaboracion para la adaptaciéon del cuestionario CECASDEP al contexto mexicano,

tomando datos acerca de su opinion con respecto a los items.

Ciudad Universitaria, C.P.66451,

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn México.
Tels.: (81) 13404450,13404451
querrerosaztecas@hotmail.com
www.fod-uanl.org.mx / www.uanl.mx/facs/fod

FACULTAD DE ORGANIZACION DEPORTIVA
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON FACULTAD DE ORGANIZACION DEPORTIVA

Este proyecto esta dirigido por la Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez, profesora e
investigadora de la Facultad de Organizacion Deportiva de la Universidad Autonoma
de Nuevo Ledn (UANL) y por la Dra. Verénica Morales Sanchez, profesora del
Departamento de Psicologia Social, Antropologia Social, Trabajo Social y Servicios

Sociales de la Facultad de Psicologia de la Universidad de Malaga (UMA).

Los datos recogidos, tan solo seran utilizados para dicha investigacion, siendo
nosotros-as los-as primeros-as en tomar las medidas de seguridad pertinentes para
proteger el anonimato, la imagen y la intimidad de todos-as los-as participantes. Si
necesitan mas informacion sobre este estudio, por favor, no dude en contactar con:
Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez o con la MC. Raquel Morquecho Sanchez
(Doctoranda) a los tels 1340440 ext. 7618 y 7626.

Agradeciéndole toda su colaboracion, les saludamos atentamente.

Dra. Rosa Elena Medina Rodriguez
Directora de tesis doctoral

Ciudad Universitaria, C.P.66451,

San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn México.
Tels.: (81) 13404450,13404451
querrerosaztecas@hotmail.com
www.fod-uanl.org.mx / www.uanl.mx/facs/fod
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Sl

Si puedes mantener la cabeza en su sitio cuando todos la pierden -y te culpan por ello.
Si confias en ti cuando los otros desconfian -y les das la razon.
Si puedes esperar sin cansarte.

Si no mientes cuando te vienen con mentiras, ni odias a los que te odian y, aun asi, no te
las das de santo ni de sabio.

Si suefias, sin llegar a ser esclavo de tus suefios.

Si piensas, pero no te conformas con pensar.

Si te enfrentas al triunfo y al fracaso, y das el mismo trato a esos dos impostores.

Si soportas que tuerzan tus palabras, para embaucar con ellas a los tontos.

Si se rompen las cosas a las que has dedicado tu existencia y te agachas a rehacerlas.

Si juntas todas tus ganancias para jugartelas a cara o cruz, y pierdes y vuelves a empezar
de nuevo, una vez mas, sin mencionar siquiera lo perdido.

Si tu corazén, tus musculos, tus nervios cumplen incluso cuando ya no son lo que eran, y
resistes cuando ya no te queda sino la voluntad de resistir.

Si hablas con multitudes sin perder la honradez y paseas con reyes sin perder la
humildad.

Si no pueden hacerte dafio tus enemigos -tampoco tus amigos- y todo el mundo cuenta
contigo -pero nNo en exceso.

Si no desaprovechas ni un segundo de cada minuto de carrera, la tierra y cuanto en ella
existe es para ti; y seras, al fin, todo un hombre, hijo mio.

-Ruyard Kipling-
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