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Siempre el evaluar la satisfaccion de un serviogsgnta un alto grado de dificultad
al buscar evaluar la percepcion que tienen losrissueEl modelo SERVQUAL creado
por Parasuman, Zeithmal y Berry (1985, 1988) esngtrumento de medicion de la
satisfaccion del servicio con un alto nivel de ifidad. El modelo busca encontrar la
diferencia entre las percepciones de los usuarites yexpectativas que estos se han
formado previamente. El modelo SERVQUAL fue aplwadlos Centros Activos del
Ministerio del Deporte ubicados en el Distrito Mgtolitano de Quito con el objetivo de
determinar la satisfaccion real de sus clientestgbtecer estrategias para la eliminacion

de errores en el servicio.

La investigacion llevo a conocer resultados detisisecion general del 31,81%.
Este dato analizado por items entrego informacitaracacerca de los mayores
deficiencias en cuanto a satisfaccion del usuaricefiere. En cuanto a las dimensiones
de la calidad encontramos que los Elementos Tagitiénen una insatisfaccion del
42,4%, la dimension de Fiabilidad con un 27,6%,aCafad de Respuesta con un 30,4%,
Seguridad con un 27,5%, Empatia con un 31,3%. lab mos indica que la dimension

con mayores indices de insatisfaccion es refegehis Elementos Tangibles.

Como conclusiones se logré determinar la brechatente entre percepcion y
expectativa, la misma que muestra a través de ifirranegativa la insatisfaccion, en
donde todas las dimensiones poseen un nivel altansatisfaccion. Siendo que

Tangibilidad es la dimension que mas alta brechasigisfaccion posee.

PALABRAS CLAVE

« MODELO SERVQUAL

« CENTRO ACTIVO

+ INVESTIGACION DE MERCADOS
« DEPORTE

* MINISTERIO DEL DEPORTE

SUMMARY



xii

Always evaluate service satisfaction has a highreke@f difficulty when looking for
assessing the perception of users. The SERVQUALeina@ated by Parasuman, Zeithmal
and Berry (1985, 1988) is an instrument for meaguservice satisfaction with a high level
of reliability. The model seeks to find the difface® between user perceptions and
expectations that they have been previously forriied. SERVQUAL model was applied to
the active centers of the Sports Ministry locatethie Metropolitan District of Quito in order
to determine actual customer satisfaction and kstastrategies for the elimination of errors

in the services.

The research results led to meet general dissaimfia31.81%. This data analyzed by
items give clear information about the major deingies in terms of user satisfaction. In the
dimensions of quality the tangible items have aatisfaction of 42.4%, with the dimension
of Reliability 27.6%, Responsiveness with 30.4%guBiky 27.5%, and Empathy with 31.3%.
Which indicates the dimension with the highest lew# dissatisfaction is related to tangible

items.

In conclusion it was determined the gap betweercgption and expectation, showing
itself through a negative figure dissatisfactionhene all dimensions have a level of
dissatisfaction. Since tangibility is the higheapglimension of dissatisfaction has. Besides
positioning within the quadrants of the dimensioves find that the reliability dimension is
one of the strengths of the active centers andkeithis are the dimensions of tangibility as

an opportunity for improvement

KEYWORDS

« SERVQUAL MODEL

« ACTIVE CENTER

* MARKET RESEARCH

« SPORT

» THE SPORTS MINISTRY



CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1Antecedentes

Ministerio del Deporte

Este ministerio nace con el propdsito de promoVeteporte en los diferentes sectores
del pais, ademas de que entre sus objetivos sermreunejorar la calidad de vida de las
personas fomentando el deporte, e impulsar el idisadel deporte de nivel profesional
buscando jévenes promesas en las diferentes dissm través de los Centros Activos del

Ministerio del Deporte

Ministerio del Deporte en su ambito también colaboon espacios publicos donde la
sociedad pueda interactuar y hacer actividadespl@@miento, ya que cuenta con un total
de 6 Centros Activos de Propiedad del Pueblo, Q@io y 1 en Cuenca, los mismos que se

incrementaran en el futuro en varias ciudadesaisl p

El Ministerio del Deporte demuestra su compromso €l pueblo ecuatoriano por medio
del fomento de la practica deportiva, dando lasangientas necesarias a la comunidad para

mejorar su calidad de vida, y buscando un Ecualdia dle sedentarismo.

“Estos Centros nacen gracias al Decreto Presidenpimmulgado por nuestro
mandatario, el Economista Rafael Correa Delgade,aipligd a las empresas e instituciones
publicas a entregar sus sedes sociales para efidierde toda la comunidad. Para los
mismos, el Ministerio del Deporte invierte un toti@l 642.000 dblares para su operacion, e
invertira 20 millones para realizar las reformaadgcuaciones necesarias para el beneficio
de la comunidad que asiste en un promedio 33.56¢bp@s cada mes. ProOximamente se
incrementaran 6 Centros mas, los cuales estanamegw de adjudicacién, en Guayaquil,
Quito y Chimborazo” (Ministerio del Deporte, 2015)

En 2010 se abrieron las puertas del primer cemtiQueto y hasta la fecha ya son seis los

gue se encuentran a disposicion de la ciudadamimatiera gratuita.



» Centro Activo 1: ubicado en las calles El Univeysl Sol, cuenta con: cinco
canchas de futbol, gimnasio, tres canchas de e®yayascina semiolimpica, pista
atlética, piscina para nifios, tres canchas de,tealseo polideportivo, dos canchas
de squash, cancha de baloncesto y dos paredones.

» Centro Activo 2: ubicado en la calle Ifiaquito 344%7José Padilla, este centro
tiene: una cancha de futbol natural y dos canchasdavoley.

e Centro Activo 3: localizado en la parroquia de Cag#y calle Ledn Febres
Cordero junto al Colegio SEK. Aqui encuentra: uaacha de futbol, una cancha de
indor, cancha de ecuavoley, cancha de tenis, calebaloncesto y un paredon.

» Centro Activo 5: ubicado en el Valle de los Chillparroquia Alangasi. Es
uno de los centros que mas afluencia tuvo en 2Dddnta con: dos canchas de indor,
tres canchas de voleibol, piscina semiolimpicagips para nifios, dos canchas de
baloncesto y un gimnasio.

» Centro Activo 6: se encuentra en la parroquia Coaima, barrio San Carlos,
en las calles San Martin Ochoa de Jauregui y Meldbdvaldez. Este centro posee:
dos canchas de futbol, una piscina recreativapistana para nifios, un paredon, tres
canchas de ecuavoley y tres canchas de tenis.

» Centro Activo 8: También llamado Angamarca, estalsea en la Calle Juan
de Dios Tipan y Gaspar de Villaroel, en la Via edgb del Valle de los Chillos. Este
centro posee dos canchas de futbol, 1 cancha dgbad) y una cancha de baloncesto.

» Centro Activo 9: Este se ubica en la Av. Generaligtiez a 200 metros del
San Luis. Este Centro posee dos canchas de temigjmnasio, dos canchas de
baloncesto, dos piscinas y cuartos humedos.

Los centros atienden de lunes a viernes de 0622B@0; mientras que feriados, sabados
y domingos abren de 07h00 a 20h00. Ademas se deftacdr que el presente estudio
comprendera Unicamente el Distrito Metropolitano Qigito, para lo cual existen varios
Centros Activos que no son mencionados por quergéogmente no representan parte de la
presente investigacion. También se debe menciooar lgs Centros Activos han sido
nombrados segun sus fechas de adjudicacién, egllpogque se encuentran numeros de

manera que sean mas facilmente reconocidos.



Concentracion Deportiva de Pichincha

Como resultado del crecimiento de la actividaccéigen Pichincha, se fueron formando
nuevos clubes y academias como: Deportivo QuitogieSad Deportiva Gladiador,
Universitario, Colegio Mejia, Centro Deportivo Llmadj Titan, Sport Club Benalcazar,
Academia de Box Quito, Sport Club Juan Montalval 8mérica, Internacional, Sport Club

Nacional, Independiente, Primero de Mayo, etc.

Cada uno de los clubes agrupaba entre treinta gieddss deportistas que participaban
en distintas disciplinas deportivas, constituyendoverdadero movimiento social-deportivo.
Sin embargo, ese movimiento estaba marcado poridpedion, y la falta de una
coordinacion permanente entre los clubes y loettsmue debian organizarse. Era evidente

gue el deporte requeria de una mejor organizacion.

Conscientes de esa situacion, dirigentes de clulaeademias deportivas, multiplicaron
contactos y reuniones para dialogar sobre la rdmeggle contar con una instancia rectora y
organizativa, que permita dirigir y coordinar lagianes del deporte provincial. Es asi como
luego de varias reuniones de trabajo, decidierariocmar la Concentracién Deportiva del
Pichincha; la misma que fue fundada el dia 3 deefebde 1924, con el nombre de Liga

deportiva de Pichincha.

Los Fundadores

La reunion de fundacion de la Liga Deportiva denkicha se realizo en el local del Club
Gladiador, a las 15:30, del 3 de febrero 1924,lagresencia de los siguientes delegados de

los clubes y academias.

» Mayor. Rafael de la torre del Club Deportivo Quito.

» Sr. Ernesto Paladines de Sociedad Deportiva Gladiad
» Dr. Carlos Andrade Marin del Club Universitario.

* Dr. Julio Arauz del Colegio Mejia.

» Sr. Francisco Naranjo del Centro Deportivo Latino.

» Sr. Luis Teran del Club Titan.

» Sr. José Maria Plaza, por el Sport Club Benalcéazar.

» Sr. Ezequiel Ortiz de la Academia de Box Quito.



e Sr. Abel Carrion del Sport Club Juan Montalvo.
* Sr. Juan Herrera del Club Sud América.

» Sr. Luis Chiriboga del Club Internacional.

» Sr. Carlos Murgueitio del Sport Club Nacional.
» Sr. Alfonso Rodriguez del Club Independiente.
» Sr. José Coba del Club Primero de Mayo.

En esta asamblea se discuten y resuelven el estateglamento de la Liga, que en sus
objetivos plantea: “Fundarse en Quito la Liga Dé&parde Pichincha con el objeto de
intensificar el deporte en todos sus aspectos,l@aual reunira en su seno a todas las
colectividades que practiquen algin deporte comoaidor conocerse, formadas dentro de la

provincia de Pichincha”.

El 2 de septiembre de 1925 se cambia el nhombreigie Deportiva de Pichincha por
Federacion Deportiva de Pichincha; y, el 20 deojdié 1939, en la asamblea del deporte
provincial se resuelve llamarla CONCENTRACION DEPO®A DE PICHINCHA.

(Concentracion Deportiva de Pichincha, 2015)

1.2 Vision “Ministerio del Deporte”

Es una Institucion lider en el campo de la culfisiga y el movimiento; reguladora del
deporte, la educacion fisica y la recreacion; comgtida con el desarrollo integral del ser
humano, que cuente con una administracion transigageie demuestre eficiencia y eficacia

en las acciones.

1.3 Mision “Ministerio del Deporte”
El Ministerio es el organismo rector de la ActivddBisica y el Deporte que define las

politicas, los objetivos y las estrategias del@ecibomo generador del buen vivir.



1.4 Problematica del Deporte en el Distrito Metroplitano de Quito

Conociendo de antemano acerca de la crecienterngiadmundial del cuidado de la
Salud, y la importancia que esto tiene para laeslaci, el gobierno actual ha tomado parte en
el desarrollo social y deportivo de las personas.pBr esa razon que dentro del Plan
Nacional para el Buen Vivir existen varios objeivoon esta linea directriz, los cuales
buscan guiar a la sociedad a crear habitos y ctsamsanas, no solamente en el ambito de
la alimentacién sino también buscar un mejor edtilovida. Este estilo de vida mas alto, debe
priorizar la buena alimentacion, seguida de ejgrgiciempo de esparcimiento de calidad, no
con el unico objetivo de encontrarse saludablestagna sino de mejorar la relacion con sus
familiares y de mejorar en su relacion con la staxe ademas de que se buscara prolongar la
esperanza de vida.

Por consiguiente los Centros Activos adjudicadasgb@obierno del Presidente Rafael
Correa se han convertido en pieza fundamental wlapkimiento de los objetivos del Plan
Nacional para el Buen Vivir respecto a Salud y d@zali de Vida se refiere. Por lo cual la
razén de la presente tesis es administrar correcti#zntos servicios brindados por los Centros
Activos, conociendo que son lugares a los cualgesa alta demanda de personas y en
ocasiones también deportistas de elite, los cualesientran en las instalaciones del

Ministerio del Deporte una oportunidad para mejstar habilidades y destrezas.

Se dice que lo que no se mide no se administraurgmmedicion, usted no puede estar
seguro de si hay brechas en la calidad del servicicho menos los tipos de brechas, en
donde se ubican y cuales acciones correctivas giates deberian tomarse. Ademas, se
requiere de una medicién para determinar si lasagnéé mejora se cumplen después de

implementar los cambios (Lovelock, 2004)

La correcta administracion de los Centros Activesmitird invertir de la mejor manera
el presupuesto que el Estado brinda al MinistegidDeporte. Ademas de que se buscara que
los deportistas visualicen los Centros Activos camdugar de preparacion con el mas alto
nivel en calidad y servicio se refiere, para foraerdsi una cultura deportiva. Uno de los
factores imprescindibles en un centro deportivo aléo nivel es la necesidad
permanentemente de tener personal capacitado emnteegspecificos, ademas de personal

capacitado en terapia fisica, de rehabilitacioe ghergencias médicas.



Adicional a esto uno de los propdsitos que deber terayor impacto es el de generar una
conciencia acerca del tipo de vida que actualmiémtan las personas y de esa manera darle
mayor importancia al ejercicio y a una correctanalitacion. Es decir se buscard que las
personas que no han generado aun el ejercicio eaombabito puedan ser entrenadas y
supervisadas para asi empezar a practicar un depodste punto es muy valido ya que los
Centros Activos son lugar de entrenamiento de egede Deportistas por dia, ya que posee
espacios para practicar diferentes disciplinas cashoFutbol, Baloncesto, Natacion,
Gimnasio, Squash, Tenis, Voleibol, Bailoterapiaeotros. Una de las metas de los Centros
Activos debe estar centrada en atraer personasigjuéda de mejorar su estilo de vida a
través de una cultura deportiva; Es en este pumdealse necesitan personas preparadas para
guiar y potencializar las habilidades ya existentégrtalecer otras que pueden ser de gran
ayuda en un determinado deporte.

Mucho se conoce acerca de los beneficios directesigne el ejercicio fisico en la salud
de las personas. Es por ello que en el mundo estabiando los habitos de las personas,
hacia una cultura de buena alimentacion. Ademda démentacion es importante destacar
gue esta debe ir acompafiada de una rutina dec#gediario, que beneficiara en muchos
aspectos a las personas. El beneficio directo rotsio es la pérdida de peso, razén por la
cual se presentara a continuacion datos de la Bracddacional de Salud y Nutricion del
Ecuador, para asi conocer un poco mas cuantitagivearacerca de los datos de obesidad en

nuestro pais.

Los resultados de la Encuesta Nacional de Saludtsididn revelan una realidad poco
alentadora sobre nuestra manera de alimentarnosinfeBtme sefiala que 5'558.185
ecuatorianos de entre 19 y 59 afios sufren de sedwapobesidad. El problema también se
repite en dos segmentos mas de la poblacion. 1 89%®28e menores de 5 a 11 afios esta con

sobrepeso y el 26% de adolescentes entre 12 yaktafbién. (El Telégrafo, 2013)

La prevalencia nacional de delgadez en adultos38s ¥ la prevalencia de sobrepeso y
obesidad es 62.8%. La prevalencia de sobrepesesidalal es 5.5 pp mayor en las mujeres
(65.5%) que en los hombres (60%), y el mayor indieepresenta en la cuarta y quinta
décadas de vida, con prevalencias superiores & TB¥SANUT, 2011-2013)

! Tomado de la Encuesta Nacional de Salud y Nutricion (ENSANUT)
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llustracion 1: Sobrepeso y Obesidad
Fuente: ENSANUT

Estos datos nos dan una luz respecto a como serdgrecla poblacion Ecuatoriana en su
peso, y estos datos son influyentes en su saludlal@bque muchas enfermedades estan

relacionadas con un peso excesivo en nuestro cuetpmbién llamada obesidad.

Debido a la importancia que tiene la actividadclisen la salud de las personas en el
Ecuador se maneja un documento de planificacioergedenominado “Plan Nacional para
el Buen Vivir’ el mismo que estad sustentado connd&cro objetivos nacionales. Estos
objetivos que se encuentran alineados en diferéméas donde el mejoramiento oportuno es

necesario para el pais.

Dentro del Plan Nacional para el Buen Vivir en lgletivo nUmero 3, séptimo apartado
se menciona acerca de Fomentar el tiempo dedidasmcaactivo y el uso del tiempo libre
en actividades fisicas, deportivas y otras queritmytan a mejorar las condiciones fisicas,

intelectuales y sociales de la poblacién. Ademasbdtivo nimero 4, apartado primero que



menciona acerca de Fortalecer la formacion prafi@side artistas y deportistas de alto nivel

competitivo.?

Al conocer un poco mas acerca de los objetivosPtid Nacional para el Buen Vivir
tenemos una perspectiva mas amplia acerca deiieato futuro que busca el gobierno para
el desarrollo del pais. No Unicamente un desaretlandémico, sino también un desarrollo
social. Es por esta razon que los objetivos anscimnados tienen un lineamiento hacia el

deporte, razon por la cual el gobierno ha optadapear los Centros Activos.

Cabe recalcar que en funcion de la problematiaatpada anteriormente el Ministerio
del Deporte ha creado Centros Activos en diferestedores del pais con un total de 5
Centros Activos en Quito y uno ubicado en la ciudadCuenca. Esto con el propdsito de

cumplir con los objetivos del Plan Nacional par8eén Vivir.

Los Centros Activos nacen gracias al Decreto Peesidl promulgado por nuestro
mandatario, el Economista Rafael Correa Delgade,aipligo a las empresas e instituciones
publicas a entregar sus sedes sociales para efidier#de toda la comunidad. Para los
mismos, el Ministerio del Deporte invierte un toti@l 642.000 dblares para su operacion, e
invertird 20 millones para realizar las reformasdgcuaciones necesarias para el beneficio de
la comunidad que asiste en un promedio 33.500 passcada mes. Proximamente se
incrementaran 6 centros mas, a los cuales est@moerso de adjudicacion, en Guayaquil,

Quito y Chimborazo. (Ministerio del Deporte, 2015)

> Tomado del Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017
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2.1Datos relevantes del estudio

10

Medallero de los Juegos Deportivos Nacionales Juvitss

Disciplina "Futbol"

2011

2012

2013

2014

TITULO CATEGORIA

VARONES
Oro El Oro
Plata Imbabura
Bronce Manabi
Oro Manabi
Plata Guayas
Bronce Morona

Santiago
Oro Guayas
Plata Esmeraldas
Bronce Imbabura
Oro Guayas
Plata Los Rios
Bronce Pichincha

DAMAS

Pichincha
Guayas

Santa
Elena
Guayas

Pichincha
Los Rios

Guayas
Los Rios

Pichincha
Los Rios

Pichincha
Guayas

Tabla 1: Juegos Deportivos Nacionales Juvenilesijlisa “Futbol”

Fuente: Ministerio del Deporte

En la tabla anterior se puede visualizar losd#tudbtenidos por provincias en las

Competencias Nacionales Juveniles en la discidiitiaol. Como se muestra existe la
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categoria damas de la cual existen tres provimias competitivas como son Pichincha,

Guayas y Los Rios. En la categoria varones se éighgayas como campeoén 2013 y 2014

consecutivamente lo cual lo muestra como un equipocho mas solido y con deportistas

mas preparados que las demas provincias.

Medallero de los Juegos Deportivos Nacionales Juviess

Disciplina “Baloncesto”

ANO

2011

2012

2013

2014

TITULO CATEGORIA

Oro
Plata
Bronce
Oro

Plata
Bronce
Oro
Plata
Bronce
Oro
Plata

Bronce

VARONES DAMAS

Pichincha

Guayas
Manabi

Guayas

Manabi
Pichincha
Guayas
Manabi

Pichincha
Manabi

Guayas

Azuay

Pichincha
Azuay

Guayas
Guayas

Manabi
Pichincha

Pichincha
Guayas

El Oro
Pichincha

Chimborazo

Manabi

Tabla 2: Juegos Deportivos Nacionales Juvenilesijisa “Baloncesto”

Fuente: Ministerio del Deporte

En la presente tabla se puede visualizar que delgrta disciplina Baloncesto las

provincias con mayor participacion son Pichinch@uayas, las cuales se ven favorecidas

con gran cantidad de titulos en el medallero, sopexr otras provincias en las dos

categorias damas y varones.
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Medallero de los Juegos Deportivos Nacionales Juvitss

Disciplina "Atletismo"

ANO PROVINCIA TOTAL POSICIO
MEDALLAS N
Oro Plata  Bronce
2011 Pichincha 12 11 7 30 1°
Guayas 7 10 8 25 2°
Azuay 5 6 2 13 3°
2012 Pichincha 9 13 9 31 1°
Imbabura 7 5 6 18 2°
Guayas 5 3 6 14 EN
2013 Pichincha 13 6 7 26 1°
Guayas 6 4 8 18 2°
Chimborazo 5 4 4 13 3°
2014 Pichincha 17 9 3 29 1°
Guayas 5 8 2 15 2°
Esmeraldas 5 1 12 18 3°

Tabla 3: Juegos Deportivos Nacionales Juvenilesijlisa “Atletismo”

Fuente: Ministerio del Deporte

De acuerdo al andlisis anual realizado desde €l B@%ta el 2014 por provincias del
deporte “Atletismo” podemos destacar que Pichireshlder obteniendo el primer lugar en
los 4 afios consecutivamente. Cabe recalcar queihagetencias que se realizan dentro del
deporte Atletismo son varias, por lo cual en eaéatse ha sefialado el nUmero de medallas
obtenidas de oro, plata y bronce por cada provigcge designa los puestos segun el
namero de preseas conseguidas.
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Juegos Deportivos Nacionales Juveniles
Medallas de Oro

2011 2012 2013 2014

Provincia Medallas Provincia Medallas Provincia Medallas Provincia Medallas

Pichincha 75 Pichincha 74 Pichincha 97 Pichincha 98
Guayas 55 Guayas 53 Guayas 62 Guayas 52
Los Rios 26 Azuay 32 Manabi 27 Manabi 24

Tabla 4: Juegos Deportivos Nacionales Juvenilédesntallas de Oro

Fuente: Ministerio del Deporte

En la tabla 4 referente a las Medallas de Oroniids en las Competencias
Nacionales Juveniles de los afios 2011, 2012, 2QABL¢ se puede ver a Pichincha como
principal provincia con mayor numero de medalla®econ 75, 74, 97 y 98 medallas de
oro respectivamente. Se encuentra muy superiopeolancia de Guayas que se encuentra
como segundo maximo ganador de medallas de or&%063, 62 y 52 respectivamente.
En datos generales podemos destacar que la pradecPichincha ha obtenido el mayor
namero de preseas de oro, para lo cual se puedaydecPichincha mantiene un prestigio
deportivo a través de los afios y en las diferedissiplinas que se encuentran en

competencias.

Juegos Deportivos Nacionales Juveniles
Medallas de Plata

2011 2012 2013 2014
Provincia Medallas Provincia Medallas Provincia Medallas Provincia Medallas
Guayas 67 Pichincha 77 Pichincha 59 Pichincha 71
Pichincha 57 Guayas 51 Guayas 55 Guayas 55
Azuay 22 Azuay 25 Chimborazo 31 Manabi 26

Tabla 5: Juegos Deportivos Nacionales Juvenilddentallas de Plata

Fuente: Ministerio del Deporte
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Respecto a medallas de Plata se refiere se debecdea la Provincia de Guayas
con una excelente participacion en el aflo 2011 taneb 67 preseas superando a la
provincia de Pichincha, no asi los siguientes &8d2, 2013, 2014 vuelve a ser vencida en
preseas de Plata por la provincia de Pichinchaefod destacar de los datos de las
medallas de Plata que aun existe fuerte impacta pvincia de Pichincha con destacadas

participaciones y deportistas.

Juegos Deportivos Nacionales Juveniles

Medallas de Bronce

2011 2012 2013 2014
Provincia Medallas Provincia Medallas Provincia Medallas Provincia Medallas
Guayas 60 Pichincha 57 Pichincha 60 Guayas 50
Pichincha 42 Guayas 56 Guayas 57 Pichincha 46
Manabi 40 Manabi 41 Manabi 33 Manabi 26

Tabla 6: Juegos Deportivos Nacionales Juvenilddestallas de Bronce

Fuente: Ministerio del Deporte

Dentro de las medallas de Bronce podemos obsenarGyayas tiene el primer
lugar en los afios 2011 y 2014, al igual que Pittammsee el primer lugar en medallas de
bronce en los afios 2012 y 2013. Un dato importastgue el nimero de preseas de
Pichincha y Guayas en medallas de bronce se emauenty cercano, es decir el nivel
competitivo de los dos es parejo, lo cual nos dzal#a del nivel deportivo que se manejan

en las dos provincias.
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2.2Teorias de soporte

Teoria de los Valores de Consumo

Existen varias teorias sobre las motivaciones delportamiento humano, partiendo
desde la jerarquia de necesidades (Maslow, 1943gnqagrupa las necesidades
fundamentales en cinco categorias fisioldgicas, sdguridad, sociales, de estima y
realizacion. Su principal aporte a la comprensiéncdmportamiento del consumidor es el
hecho de que estas necesidades antes mencionagagpresentan con el mismo grado de

intensidad para los individuos, y que tienen peenéninteraccion unas con otras.

Desde este punto de vista los autores Sheth, Newnfaross (1991) describen la
decision del consumidor como un rompecabezas deadeomplementan varios valores
gue pueden tener mayor o menor importancia, penqoueden desaparecer al momento de

tomar una decision de compra.

1. Valor funcional: Utilidad percibida de un bien, con respecto aakbutos fisicos y

la necesidad fisica que satisface.

2. Valor social: La utilidad percibida de un bien que resulta dahio de su asociacion
con uno O varios grupos sociales. Un bien tienevalor social por el hecho de su

asociacion positiva o negativa con grupos demagrgfisocioeconémicos o culturales.

3. Valor emocional: Resulta de los sentimientos o reacciones efectjuagrovoca la
interaccion con ese bien o servicio. Un bien tignevalor emocional por el hecho de su

asociacion a estados afectivos especificos.

4. Valor epistemoldgico:Utilidad percibida de un bien que resulta de suacalad
para provocar la curiosidad, aportar la novedadtisfacer un deseo de conocimiento. Un

bien tiene un valor epistemoldgico por el hechaplertar alguna cosa nueva o diferente.
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5. Valor circunstancial: Utilidad percibida de un bien que resulta de uhaasion o

de un contexto especifico al cual se enfrenta qugeirde.

La Teoria de los Valores de Consumo sera de gittolad para analizar la calidad

de los servicios brindados por los Centros Actides Ministerio del Deporte, ya que

dichos Centros poseen estos 5 Valores los cualesagor o menor medida, pero nunca

desapareceran al momento de la decision de comppesar de que en este caso los

Centros Activos del Ministerio del Deporte son gitais también se toma una decision ya

gue existen también espacios publicos de muy beaigad en los cuales se puede realizar

las mismas actividades. Es decir se convierte ardenision de compra o de utilizacion de

servicios siendo mas claro en la terminologia.

* Valor funcional: En este punto los Centros Activos cumplen la famade
desarrollar actividades deportivas y recreativasnmas que ayudan a mejorar la
salud de las personas y a la vez contribuyen alsid £mocional. Dentro de los
atributos fisicos tenemos las instalaciones como pscina, canchas de futbol,
baloncesto, voleibol, squash.

» Valor social: Los Centros Activos al ser de uso del pueblo es/alor
positivo para los usuarios ya que en el uno sergraz@ constantemente con grupos
sociales que hacen uso exclusivo de las instalesipara mejorar sus habilidades y
destrezas fisicas es por ello que el valor sodatjee se trata de un punto de
encuentro para deportistas principiantes e inteivsedk la ciudad de Quito.

* Valor emocional: Los Centros Activos no buscan intencionalmente
provocar una reaccion afectiva hacia el bien yeeVisio, pero en la mayoria de
ocasiones sucede en mayor o menor grado debidoadidad de las instalaciones y
la organizacion de las mismas las cuales hacemmusuario tenga dicha reaccion
afectiva hacia los Centros Activos.

» Valor epistemoldgico: En valor epistemoldgico la mayoria de las veces se
puede decir que existe en menor cantidad en logr@3eActivos debido a que las
instalaciones no buscan un crecimiento o llamaramaantidad de gente. La

mayoria de instalaciones tienen gran cantidad gaces para cada deporte y
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muchos deportes nuevos y no muy conocidos comqualst, pero en su mayoria
no poseen novedad o provocan curiosidad a losiosuar

» Valor circunstancial: La utilidad percibida de los Centros Activos va a
depender como menciona la teoria de quienes samsieios y como lo valoran.
Es un valor circunstancial debido a que la perdpdel bien va a resultar de una
situacion o contexto especifico y lo decidiran adadanos usuarios de los
Centros Activos que son deportistas principiantedegarrollados en diferentes

disciplinas deportivas.

Marketing de Servicios

"Un servicio es una obra, una realizacion o un gc es esencialmente intangible y
no resulta necesariamente en la propiedad de &igoreacion puede o no estar relacionada

con un producto fisico” (Kotler, 2008)

“Los servicios son actividades que pueden ideatdi aisladamente, son actividades
esencialmente intangibles que proporcionan sati€facy que no se encuentran

forzosamente ligadas a la venta de bienes.” (Gebe§d)

Segun el paso del tiempo los servicios se han ekardollando y creciendo como
economia. En paises desarrollados el marketing sa¢argado de estudiar los servicios y
analizar la forma de aplicar con éxito las estiagedel mix de marketing y asi satisfacer
las necesidades del consumidor de la mejor mar@weno consecuencia de lo antes
mencionado, el Marketing de Servicios se entiemmleocuna ampliaciéon del concepto
tradicional. Es por eso que el marketing de sessiciebe redefinir los conceptos basicos,
ya que se trata de un nuevo bien.

Constantemente nos encontramos como usuarios ebludgueda de la mejor

experiencia, es por esa razén que el mercado d®iuEios se encuentra constantemente
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en evolucion. Por tal razén una empresa ya no pest@dacarse en una verdad, o en una
satisfaccion temporal de sus clientes, actualmestdta imprescindible invertir en conocer
las necesidades de sus clientes, ademas de idangfiperfil de compradores que posee la

empresa.

En este caso los Centros Activos siendo de beogbiara el pueblo tampoco pueden
estancarse en sus servicios y sus beneficios yaaqupropiedad del pueblo y es necesario
gue se encuentren constantemente en un procesmalacion, ya que fruto de estos se

encontrara futuras promesas deportivas en lasediies disciplinas.

Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue elaborado por Zeithaml Parasian y Berry con el fin de
mejorar la calidad del servicio ofrecido por unapessa y actualmente es el método que
mas utilizacion tiene debido a su alta fiabilidad yu amplio nivel de evaluacion en las
diferentes areas del servicio.

“Un servicio es de calidad cuando las percepciogiggan o superan las expectativas
gue sobre él se habia formado. Por tanto, paraalaacion de la calidad de servicio sera
necesario disponer de las expectativas y las paoregs reales de los clientes. Sin esta
diferencia la calidad de servicio no se puede nwatirectamente” (Zeithaml, 2007)

Se definen diez criterios generales o dimensidones;suales son: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidemitesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacion y comprension del ede(zeithaml, 2007)

En una organizacion resulta indispensable realinacontrol de la satisfaccion del
cliente, ya que es el cliente quien genera el oépera la empresa. Es por ello que es
importante tomar correctivos para mejorar la calidie los servicios y asi lograr
posicionamiento, es decir garantizar la experiemgh cliente y crear fidelidad en él.
Aunque esto es un proceso que demandard muchoctignegfuerzo, pero resultara con
clientes que apoyan la marca, incluso frente agoued situacion.

Después de una Investigacion se estara en la zieskee
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» Definir el servicio de calidad como la diferencidaodiscrepancia que existe

entre las expectativas y las percepciones de loxios.

» Sugerir la existencia de algunos factores clavecgaéicionan las expectativas
de los consumidores: comunicacion boca-oido, neéades personales,

experiencias comunicaciones externas.

* Identificar diez dimensiones generales que reptasernos criterios de
evaluaciéon que utilizan los consumidores para wallar calidad de un servicio
(Zeithaml, 2007)

La elaboracion de un Instrumento que comprendessecciones:
» la primera, dedicada a las expectativas, conti@ngeZlaraciones dirigidas a

identificar las expectativas generales de los ussian relacion al servicio y,

* una seccion dedicada a las percepciones, quersetaesin en funcion de la
combinacion de 22 declaraciones para medir la per@e de calidad de una

empresa especifica dentro de la categoria de ser@nalizada. (Zeithaml, 2007)

Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso

Capacidad de Respuesta Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios vy
proporcionar un servicio rapido
Seguridad Conocimientos y atencién mostrados por los empleados

y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza

Empatia Atencion personalizada que dispensa la organizacion a
sus clientes
Elementos Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion
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Tabla 7: Dimensiones del Modelo Servqual
Fuente: Zeithaml, Valarie A. Parasuraman, A y Bdrgonard L. 2007.

El Cuestionario SERVQUAL

El cliente encuestado debe valorar por separado y para cada item cuales serdn sus
expectativas y cudles son sus percepciones. Por lo tanto, el cuestionario consta de 44
preguntas (22 items para conocer las expectativas y 22 items para conocer las
percepciones) y de cinco cuestiones adicionales para que el encuestado valore la
importancia relativa de cada una de las dimensiones de la calidad de servicio repartiendo
un total de 100 personas entre las diferentes dimensiones” (Camisén, 2007) Las 22
declaraciones son referentes a las cinco dimensiones de evaluacién de la calidad y estén

agrupados de la siguiente manera:

Escala de Medicion SERVQUAL

Dimensidn items Aspecto Valorado Expectativa(E) Percepcion(P)
Elementos 1 Equipamiento de aspecto la7 la7
Tangibles moderno

2 Instalaciones fisicas

visualmente atractivas

3 Apariencia pulcra de los
colaboradores

4 Elementos tangibles

atractivos
Fiabilidad 5 Cumplimiento de las la7 la7
promesas
6 Interés en la resolucién de
problemas
7 Realizar el servicio a la
primera
8 Concluir en el plazo
prometido
9 No cometer errores
Capacidad de 10  Colaboradores la7 la7

CONTINUA
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Respuesta
11
12

13

Seguridad 14

15

16
17

Empatia 18

19
20

21

22

comunicativos

Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a

colaborar

Colaboradores que

respondan

Colaboradores que la7
transmitan confianza

Clientes seguros con su

proveedor

Colaboradores amables

Colaboradores bien

formados

Atencion individualizada al la7
cliente

Horario conveniente

Atencién personalizada de

los colaboradores

Preocupacion por los

intereses de los clientes

Comprensién por las
necesidades de los clientes

la7

la7

Tabla 8: Escala de Medicion Servqual

Fuente: Zeithaml, Valarie A. Parasuraman, A y Bergonard L. 2007.

Aplicaciones del Modelo SERVQUAL

Zeithaml, (2007) menciona que los datos obteniddSERVQUAL evaltan la calidad

global del servicio, tal y como la perciben loenotes y, por tanto, pueden ser utilizados

para cuantificar las deficiencias en la calidadsageVicio con diferentes niveles de andlisis.

Ademas, estos datos determinan cuales son las siitnes o los criterios mas importantes

para el cliente, lo que permite centrar en esasdos esfuerzos para mejorar la calidad del
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servicio. Este es, el SERVQUAL que permite deteamila importancia relativa de las
cinco dimensiones en la valoracion global de lasgpriones de calidad por parte de los

clientes”.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) mencionantigme otras aplicaciones que son
las siguientes:
» Compara las expectativas y las percepciones delierstes a lo largo del
tiempo, se puede seguir el comportamiento de lpsatativas y percepciones de los

clientes aplicando el SERVQUAL cada cierto tiempamhnera sucesiva.

» Examinar segmentos de clientes que poseen diferpateepciones sobre la
calidad. EI SERVQUAL, permite clasificar los cliestde la empresa en segmentos
diferenciados y examinar las diferencias que puedastir en las percepciones de

calidad de servicio entre ellos.
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

3.1 Problema

El problema general es la falta de compromiso dealaoridades deportivas con los
deportistas usuarios de los Centros Activos delidtenio del Deporte. Es por ello la
necesidad de hacer esta investigacion para coteocealidad en la percepcion que tienen

los usuarios respecto a los Centros Activos.

3.1.1 Necesidades

* El nivel de satisfaccion de los usuarios de lost@erActivos del Ministerio
del Deporte en el Distrito Metropolitano de Quito

» La frecuencia de uso de los Centros Activos delisfinio del Deporte

» El perfil de los usuarios de los Centros ActivosMmisterio del Deporte en
el Distrito Metropolitano de Quito

» Los aspectos que deben optimizarse en los CentobisoA de manera
integral para mejorar la satisfaccion de sus ussaeportistas

* Los puntos fuertes de los Centros Activos del Maris del Deporte

3.1.2 Justificacion

De acuerdo a los factores antes mencionados y @muuc de antemano que el
Ministerio del Deporte debe mantener e innovar itetalaciones, ademas de que
constantemente mejorar el servicio con el propédiobuscar la satisfaccion de los

usuarios de los Centros Activos del Ministerio @porte, que son de uso de los
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ciudadanos. En ese contexto puedo destacar qugistereelementos que determinen la
calidad de los Centros Activos y es por esta rapdm es dificil determinar el nivel de

satisfaccion que tienen los usuarios con el mismo.

Actualmente son 5 los Centros Activos en el Distkitetropolitano de Quito, y ademas
existe uno en Cuenca. Los lugares donde se hadocesstos Centros Activos han sido
propiedades adjudicadas a Empresas e InstitucPualelicas a entregar sus sedes sociales
para el beneficio de toda la Comunidad. Es asiqgtiealmente el gobierno invierte un total
642.000 ddlares. Conociendo que se esta invirtiamud suma grande a los Centros
Activos, es importante que el dinero sea bien im@ibuscando mejorar la calidad de los
servicios e innovar en lo que la ciudadania requipara ello es de suma importancia el
presente estudio que ayudara a conocer el niveatifaccion del servicio que se brinda a
los usuarios de los Centros Activos del Ministelgb Deporte.

3.1.3 Propésito

Determinar la situacion real que percibe el depttiusuario de los Centros Activos
pertenecientes al Ministerio del Deporte en el ridstMetropolitano de Quito. Al
mencionar integramente se refiere a todos los &specie los usuarios dan valor y los
aspectos que van a ser medidos por la encuestguagrpor medio de la cual tendremos
mas claramente las necesidades de los usuariactesplos Centros Activos.

Ademés es importante destacar que en dichos CeAttdgos se buscan conocer
futuros talentos para competencias nacionaleseenetionales en diferentes disciplinas,
para lo cual es importante mantener unas instalaside calidad y que brinde un servicio
optimo para el deportista.
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3.14 Definicion del Problema
EFECTOS
BAJO RENDIMIENTO DE PERSONALSIN
LOS DEPORTISTAS INCENTIVOS

No tienen
No se conoce las motivacior

necesidades del cliente

Brinda una
No existe un comprometimient mala atencion Falta de
para entrenar Compromiso
por parte de
las
No cumplen perfil Autoridades
No reparan maquinas para el puesto Deportivas
en mal estac
No abastece No se capacita Mala
adecuadamente la permanenteme utilizacion
demanda ddeportista de recursc
INSTALACIONES DEPORTIVAS EN FALTA DE
CAUSAS MAL ESTADO INVERSION

llustracion 3: Diagrama de Ishikawa
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3.1.5 Objetivos

3.1.5.1 Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de los sergciwindado por los Centros Activos del
Ministerio del Deporte en el Distrito Metropolitade Quito.

3.1.5.2 Objetivos Especificos

» Recopilar informacion con base teorica sostenibkemermita el desarrollo y analisis
de la investigacion.

» Obtener informacion comprobada de datos depor@rogompetencias nacionales
para su presente investigacion y analisis.

e Aplicar la metodologia de investigacion del Mode®BERVQUAL para el
levantamiento de datos y generacion de resultaplass asi determinar en qué items
evaluados existe un alto nivel de insatisfaccion.

* Proponer estrategias que permitan mejorar la ahldi servicio de los Centros
Activos en los &mbitos en los cuales tienen fabkesaci

» Disefiar discusiones y lineas de investigacion doers como precedente para

incrementar la calidad del servicio en los Cenfkoivos.

3.1.6 Hipotesis

* Ho: El nivel de satisfaccion de los usuarios deQestros Activos del Ministerio del

Deporte en el Distrito Metropolitano de Quito esalimente Satisfactorio.
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» H1: El nivel de insatisfaccion de los usuariosaeCentros Activos del Ministerio
del Deporte en el Distrito Metropolitano de Quito kajo en un 30%

« H2: La dimension del modelo SERVQUAL que requierayor porcentaje de
mejoramiento es la dimension de Elementos Tangiblesenos con el 40%.

» H3: Las expectativas de los usuarios de los Ce®obisos son bajas en todas las

dimensiones.

3.1.7 Etica del Investigador

La presente investigacion es con fines académicds eneficio a la comunidad para lo
cual se tratard este tema con absoluta discrgcs@miedad. El investigador mantendra prudencia,

puntualidad, y responsabilidad en el mismo.

3.2 Fase Metodoldgica

3.2.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion a utilizarse en el presgnbyecto serd descriptigatambién conocida
como la investigacion estadistica, ya que desciibedlatos y estos deben tener un impacto en las
vidas de la gente que le rodea. La herramientasquatilizara para obtener la informacion es la
Encuesta que serd muy util para obtener una infiémamas veraz en cuanto a percepcion de la

calidad se refiere.
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3.2.2 Técnicas de Muestreo

Para el presente estudio se utilizara el Muedstmtificado, ya que nos permitira dividir a
la poblacién en sub poblaciones o estratos, y atemdriterios que son importantes para el presente
estudio.

Es una ventaja utilizar este tipo de muestreo ya ge lograra un mayor grado de

representatividad en la muestra y ayuda a dismiasiiposibilidades de error.

3.2.3 Fuentes de Informacion

En la investigacion se obtendra informacion a pal#i fuentes primarias y Secundarias, las
cuales seran de mucha utilidad debido a que aywmdargenerar conclusiones mas acertadas

respecto a la calidad de los servicios deportie®s Centros Activos.

3.2.3.1 Fuentes de informacion primaria

Al conocer que las fuentes de informacion primas@s aquellas que son originadas de manera

especifica por el investigador, se empleara:

TIPO FUENTE

Encuestas  Aplicadas a los usuarios de los servicios de lostGs Activos del

Ministerio del Deporte en el Distrito Metropolitade Quito.

Tabla 9: Fuentes de Informaciéon Primaria
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3.2.3.2 Fuentes de informacién secundaria

Conociendo que las fuentes de informacion secuslaon aquellas que se han recolectado
anteriormente para fines diferentes a la presentsstigacion y por diversos autores, se va a hacer
uso de los mismos para propiciar a una investigaciacho mas clara e imparcial del problema a

resolver, ademas de que estos datos se obtendnaangea rapida y poco costosa. Se utilizara:

TIPO FUENTE

Textos/Documentos * Internet

» Tesis de aplicacion del modelo SERVQUAL

* INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos)

« ENSANUT (Encuesta Nacional de Salud y Nutricion)
Libros » Marketing de Servicios

 Investigacion de Mercados

Tabla 10: Fuentes de Informacidén Secundaria
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3.24 Matriz de Planteamiento del Cuestionario
OBIJETIVO VARIABLE OPCIONES DE
3 ESCALA PREGUNTA
ESPECIFICO GENERICA RESPUESTA
Razén Edad Abierta
Soltero, Casado,
Nominal Estado Civil Divorciado, Unidn
Determinar las Libre, Viudo
] Nominal Nivel de Educacion Secundaria, Tercer
socioecondémicasy | CARACTERISTI Nivel, Cuarto Nivel
demograficas de CAS Razén Ingresos 100-200, 201-300.
. . 301-400, Mas de 400
los usuarios de los | DEMOGRAFIC . ¢ Ha utilizado usted uno de los Centros Activds
. Ordina
Centros Activos del | AS ubicados en el Distrito Metropolitano de Quito? 31, NO
Ministerio del A la semana, ¢ Cuantas veces acude a un Centro
Razén
Deporte Activo? 1,2,3,4,5,6,7
_ ¢Queé servicios de los Centros Activos ha | Futbol, Baloncesto,
Nominal utilizado? Gimnasio, Natacién,
' Tenis, Voleybol
Aplicar el Modelo La apariencia que tienen los equipos en los 1: Muy Insatisfecho
SERVQUAL Centros Activos 2: Insatisfecho
TANGIBILIDAD | Ordinal 3: Medianamente

utilizando las cinco

dimensiones:

4: Satisfecho
5: Muy Satisfecho

CONTINUA
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Tangibilidad

Ordinal

Las instalaciones fisicas segun su atractivo fisico

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

La apariencia fisica segun su limpieza

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

Los materiales asociados con el servicio son

atractivos

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Aplicar el Modelo
SERVQUAL

utilizando las cinco

dimensiones:

Confiabilidad

CONFIABILIDA
D

Ordinal

Los empleados cumplen lo que prometen

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

El interés que tienen los empleados en solucionar

problemas de los clientes

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

La eficacia de los Centros Activos (servicio éptimo

a la primera)

Uu b WONRERPOUOPLONEPRP OPRWNREROUOPDDWWNRERP OPDWONRER O WNPRE

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

CONTINUA
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Ordinal

El tiempo de cumplimiento del trabajo

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

La eficiencia de sus servicios (exento de errores)

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Aplicar el Modelo
SERVQUAL
utilizando las cinco
dimensiones:
Capacidad de

Respuesta

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

Ordinal

El nivel de comunicacion que tiene con los

empleados

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

La velocidad del servicio

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

El nivel de disponibilidad de atencién

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

Los empleados informan exactamente cuando

seran desempefiados los servicios

Uu B WONEP U WNERP O WNERP OPDDWNRERP OPDWNRER O WNPRE

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

CONTINUA
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Aplicar el Modelo
SERVQUAL
utilizando las cinco
dimensiones:

Seguridad

SEGURIDAD

Ordinal

La confianza que brinda el comportamiento de los

empleado

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

El nivel de seguridad que usted siente con la
inversién que realiza el Estado hacia los Centros

Activos.

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

El nivel de amabilidad que muestran los

empleados

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

El grado de conocimiento que tienen los

empleados para resolver inquietudes

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Aplicar el Modelo
SERVQUAL
utilizando las cinco
dimensiones:

Empatia

EMPATIA

Ordinal

La atencion individualizada que existe

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

Los horarios de atencién por conveniencia

b WONPFP OO NERP OO NPEPIOUOPRRWNEREP ODWONPEPRPI OSSR WDNLPRE

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

CONTINUA
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Ordinal

La atencién de los Centros Activos segun su

personalizacion

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

El grado de preocupacién que tienen los

empleados con sus intereses

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Ordinal

El nivel en que los empleados comprenden sus

necesidades especificas

ua b WNEP O WNERLP OUOPS, WODN PR

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Medianamente

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

Tabla 11: Matriz de Planteamiento del Cuestionario
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Disefio del formulario de recolecciéon de datos

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS - ESPE
CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DE LA CALIDAD DEL SER/ICIO DE LOS
CENTROS ACTIVOS DEL MINISTERIO DEL DEPORTE DEL DISKITO METROPOLITANO
DE QUITO

Objetivo: Medir la satisfaccion de los usuarioslake Centros Activos del Ministerio del Deporte
del DMQ con la finalidad de mejorar los serviciasnbados por el bien y desarrollo social y
deportivo de los ciudadanos.

La presente tiene el caracter de confidencial asgnsera exclusivo para el analisis e investigacion

académica.

Edad: [ ]

Género: FEMENINO D MASCULINO D
Estado Civil: SOLTERO D CASADQ:\ DIVORCIADD

UNION LIBRE| | VIUDO | ]
Nivel de Educacion:

SIN ESTUDIOS | PRIMARIA ] SECUNDARIA |
TERCER NIVEL " | CUARTO NIVEL []

Ingresos:

100-200 | 201-300 1 301-400 L] MAS DE 400 | |

1. ¢Ha utilizado usted uno de los Centros Activos adws en el Distrito Metropolitano de
Quito? [ ] sl [_INO

Si, su respuesta es NO, le agradecemos por swcatiddn con esta encuesta.

2. A la semana, ¢ Cuantas veces acude a un CeritvoAc

3. ¢ Qué servicios de los Centros Activos ha uttza
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Fatbol [ ] Baloncestq ] Gimnasi[ ]

Natacion [_] Tenis [] Voleybo[]

Para responder las siguientes preguntas marqueneoX, siendo que:

1=Muy Insatisfecho; 2=Insatisfecho; 3= Medianamp#tsSatisfecho5=Muy Satisfecho

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

La apariencia que tienen los equipos en los Centros Activos. (maquinas, pesas, tableros,

1 arcos)

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
) Las instalaciones fisicas segun su atractivo fisico. (edificios, cuartos de ejercicio, paredes)

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
3 La apariencia fisica segun su limpieza.

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
4 Los materiales asociados con el servicio son atractivos. (areas verdes, piletas)

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘

DIMENSION 2: FIABILIDAD
5 Los empleados cumplen lo que prometen.

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
6 El interés que tienen los empleados en solucionar problemas de los clientes.

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
7 La eficacia de los Centros Activos. (realiza el servicio correcto a la primera)

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
8 El tiempo de cumplimiento del trabajo. (se cumple el horario establecido por el servicio)

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
9 La eficiencia de sus servicios. (exento de errores)

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 El nivel de comunicacion que tiene con los empleados.

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
1 La velocidad del servicio.

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
12 El nivel de disponibilidad de atencidn. (el servicio que busca esta siempre disponible)

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
13 Los empleados informan exactamente cuando seran desempefiados los servicios.

Expectativa ] Percepcion RN
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DIMENSION 4: SEGURIDAD
La confianza que brinda el comportamiento de los empleados.
Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘

14

15 El nivel de seguridad que usted siente con su inversion realizada.

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
16 El nivel de amabilidad que muestran los empleados.

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
17 El grado de conocimiento que tienen los empleados para resolver inquietudes.

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘

DIMENSION 5: EMPATIA
18 La atencion individualizada que existe. (instructor, entrenador, guia para utilizar el servicio)

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
19 Los horarios de atencién por conveniencia. (son convenientes los horarios)

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
50 La atencién de los Centros Activos segln su personalizacién. (cubre todas las necesidades)

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
21 El grado de preocupacién que tienen los empleados con sus intereses.

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘
9 El nivel en que los empleados comprenden sus necesidades especificas.

Expectativa ‘ ‘ | ‘ ‘ | Percepcion | | | ‘ ‘

Tabla 12: Disefno de formulario de recoleccién desia

3.2.6 Prueba Piloto

El tamafio de la muestra representa el nUmero deeates que se incluird en el Estudio.
(Malhotra, 2008). Se tomara un nivel de confianek9%%, lo cual proporcionara en la tabla Z un

valor de 1.96 y a la vez contamos con un margesrrde del 5% para el calculo de la muestra.

Los datos de p y q se tomaran a partir de los teziag obtenidos en la prueba piloto cuya
pregunta filtro es:
¢Ha utilizado usted uno de los Centros Activosadins en el Distrito Metropolitano de Quito?

Sl [] NO []
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Donde se determiné el valor de py g, que son:

p=0.80
q=0.20
Opciones de Respuesta Frecuencia  Frecuencia
Respuesta Relativa Absoluta
SI 8 80% 80%
NO 2 20% 100%
Total 10 100.00

Tabla 13: Encuesta Piloto

¢, Ha utilizado usted uno de los Centros Activos
ubicados en el Distrito Metropolitano de Quito?

msl
ENO

llustracion 4: Pregunta Filtro

Con la encuesta piloto se pudo determinar errores g suscitaron, los cuales fueron
corregidos para la aplicacién de la encuesta fioas. correcciones que se realizaron fue en las

preguntas descritas a continuacion:
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. Pregunta 2: Se delimito a la pregunta debido a que genera umpcade
respuesta muy amplio. Se decidié colocar las ogsiale 1 a 7.

. Pregunta 3: Se agrego la opcién de pista para trotar y badpte, ya que no
se encontraba entre las mismas y existen algumn@sios que si lo practican.

. Pregunta 18:La pregunta se cambi6 debido a que la inversidlizegla a los

Centros Activos la realiza el Estado.

3.2.7 Encuesta Final

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS - ESPE
CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DE LA CALIDAD DEL SER/ICIO DE LOS
CENTROS ACTIVOS DEL MINISTERIO DEL DEPORTE DEL DI&KITO METROPOLITANO
DE QUITO
Objetivo: Medir la satisfaccion de los usuarios Ide Centros Activos del Ministerio del
Deporte del DMQ con la finalidad de mejorar los/ggos brindados.
La presente tiene el caracter de confidencial cugo sera exclusivo para el analisis e

investigacion académica.

Edad: [ ]
Género: FEMENINO [ ] MASCULINO []
Estado Civil:  SOLTERC | CASAD | DIVORCIADO []

UNION LIBRE | VIUDO/| |

Nivel de Educacion:

SIN ESTUDIOS | | PRIMARIA || SECUNDARIA ]
TERCER NIVEL [ | CUARTO NIVEL L]
Ingresos:

100-200 "] 201-300 1 301-400 L] MAS DE 400 | |
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1. ¢Ha utilizado usted uno de los Centros Activbgados en el Distrito Metropolitano de
Quito? si] Nd_]

Si, su respuesta es NO, le agradecemos por swcatiddn con esta encuesta.

2. A la semana, ¢ Cuantas veces acude a un CeritvoAc

Seleccione Unicamente una opcion.

3. ¢ Qué servicios de los Centros Activos ha uttZza
Fatbol [ ] Baloncestqj Gimnasi[_] Bailoterapi_]
Natacion [ ] Tenis [] Voleybol ] Pista []

Para responder las siguientes preguntas marqueneoX, siendo que:
1=Muy Insatisfecho; 2=Insatisfecho; 3= Medianamp#tsSatisfecho; 5=Muy Satisfecho
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

1 La apariencia que tienen los equipos en los Centros Activos. (maquinas, pesas, tableros, arcos)
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

5 Las instalaciones fisicas segun su atractivo fisico. (edificios, cuartos de ejercicio, paredes)

Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcién ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
3 La apariencia fisica segun su limpieza.

Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcidn ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
4 Los materiales asociados con el servicio son atractivos. (dreas verdes, piletas)

Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

DIMENSION 2: FIABILIDAD
5 Los empleados cumplen lo que prometen.

Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
6 El interés que tienen los empleados en solucionar problemas de los clientes.

Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
7 La eficacia de los Centros Activos. (realiza el servicio correcto a la primera)

Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
8 El tiempo de cumplimiento del trabajo. (se cumple el horario establecido por el servicio)

Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcién ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
9 La eficiencia de sus servicios. (exento de errores)

Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcidn ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El nivel de comunicacién que tiene con los empleados.

10 X —
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
1 La velocidad del servicio.
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcién ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
12 El nivel de disponibilidad de atencién. (el servicio que busca esta siempre disponible)
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
13 Los empleados informan exactamente cuando seran desempefiados los servicios.
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcién ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
DIMENSION 4: SEGURIDAD
14 La confianza que brinda el comportamiento de los empleados.
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
El nivel de seguridad que usted siente con la inversién que realiza el Estado hacia los Centros
15 | Activos.
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcidn ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
16 El nivel de amabilidad que muestran los empleados.
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
17 El grado de conocimiento que tienen los empleados para resolver inquietudes.
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
DIMENSION 5: EMPATIA
18 La atencidn individualizada que existe. (instructor, entrenador, guia para utilizar el servicio)
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcién ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
19 Los horarios de atencién por conveniencia. (son convenientes los horarios)
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
20 La atencidn de los Centros Activos segln su personalizacidn. (cubre todas las necesidades)
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ Percepcion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
271 El grado de preocupacion que tienen los empleados con sus intereses.
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ Percepcién ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
29 El nivel en que los empleados comprenden sus necesidades especificas.
Expectativa | | ‘ ‘ ‘ ‘ Percepcién ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Tabla 14: Encuesta Final
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3.2.8 Determinacion de la Poblacion y Muestra

Para el presente estudio se tomara los datos d&C INspecto a la poblacion del Distrito
Metropolitano de Quito Unicamente tomando a la acibh de 15 a 55 afios de edad del dltimo
censo de Poblacion realizado en el afio 2010. Liaesatgicion de la poblacién que se utilizara sera

la siguiente:

Variable Publico Externo
Provincia Pichincha
Geografica
Cantones Quito
Género Femenino y Masculino
Edad 15 - 55 afios
Estado Civil Cualquier estado civil
Nivel de Cualquier nivel de
Demografica Educacién educacién
Religidn Cualquier religion
Ocupacién Cualquier ocupacion
Cualquier nivel de
Ingresos

ingresos

Tabla 15: Segmentacion de la poblacion

PROVINCIA POBLACION CANTON POBLACION 15 -55 ANOS

PICHINCHA 2'576 287 Quito 2'239191 1353174

Tabla 16: Numero de habitantes por canton y segment

Fuente: INEC, Censo 2010



N=1 353 144

Z=95%

e=0,05

p=0,80

9=0,20

_ Z’pqN
"= eIN + 22pq

(1,96)2(0,80)(0,20)(1 353 144)

™ = 10.05)2(1 353 144) + (1,96)2(0,80)(0,20)

_ 831718,07846
" 3382,86 + 0,614656

n

n =245,82 = 246 Encuestas
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3.2.9 Ubicacion en el Mapa de los Centros ActivogbDistrito Metropolitano
De Quito

T )

Zonas cubiertas por las
administraciones zonales

B CALDERON
[] CENTRO
[ ] CHILLOS
[ ] LADELICIA
I NORTE
[7] QuITUMBE

Bl SuRr

[ ] TuMBACO

Fuente: DMTV

llustracion 5: Centros Activos del DMQ

3.2.10 Calculo de la Poblacion por AdministracioneZonales de 15 A 55 afios

Para el presente calculo se obtuvo del Censo deH) 20 poblacion de cada
Administracién Zonal y por medio de un célculo marial se conoce que el 59,82%
de la poblacién posee entre 15 y 55 afios de easdn@dio de este porcentaje se
calculo la poblacion de cada Administracion Zonah da edad de segmentacion

dando como resultado los siguientes datos.



Porcentaje Poblacion
X 1353174 Poblaciéon 15-55
100 2262076 Poblacion Total

Tabla 17: Célculo del segmento
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POBLACION  TOTAL
ESTRATO CENTRO ACTIVO ZONAS DE 15 A 55 POR
ANOS ESTRATO
Calles El Uni - LA DELICIA 204061
NH1 alles Sg‘l"’erso y CALDERON 97258 356452
AEROPUERTO 55133
~ . EUGENIO
NH2 Calle Inaquito ESPEJO 232525 232525
NH3 Cumbaya TUMBACO 48698 48698
. MANUELA
NH4 Ushimana SAENZ 130835 130835
NOROCCIDENTE 24816
NH5 San Carlos NORCENTRAL — 34520
NH6 Angamarca LOS CHILLOS 101792 101792
. QUITUMBE 190859
NH7 Av. Gral Enriquez ELOY ALFARO 557493 448352
POBLACION
TOTAL DMQ
DE 15 A 55 1353174
ANOS

Tabla 18: Asignacion de Zonas

Formula para el Célculo de Estratos
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Se realizo la fijacion proporcional de las Encuesta base a dos criterios.

Primeramente la ubicacidon geografica de los Cen&osvos y como segundo

criterio se realizd pensando en la demanda de iosude cada Centro Activo

ubicado en el Distrito Metropolitano de Quito. Dancbmo resultado la siguiente

distribucion:

FIJACION PROPORCIONAL

CENTRO ACTIVO
Calles El Universo y El Sol
Calle Inaquito
Cumbaya
Ushimana
San Carlos
Angamarca

Av. Gral Enriquez

ESTRATO

NH1
NH2
NH3
NH4
NH5
NH6
NH7

NUMERO DE ENCUESTAS
65
42
9
24
6
19
81
246

Tabla 19: Fijacion proporcional



3.3 Fase de Andlisis
3.3.1 Analisis Univariado
Edad
Edad
Frecu Porce Porcent Porcent
encia ntaje aje valido aje
acumulado
Menor de
18 37 15.0 15.0 15.0
De 19 a 26 64 26.0 26.0 41.1
Val De 27 a 40 76 30.9 30.9 72.0
idos De 41 a 64 64 26.0 26.0 98.0
De 65 en
Adelante 5 2.0 2.0 100.0
Total 246 100.0 100.0
Tabla 20: Edad por Porcentajes
Edad
35
30

25
20
15
10

W Usuarios
Centros
Activos

Menorde De19a26 De27a40 Ded4la64 Deb65en
18 Adelante

llustracién 6: Rangos de Edad
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Andlisis Ejecutivo: En este analisis se puede determinar que el mayoemtaje
de usuarios de los Centros Activos se encuentra@l eango de edad de 27 a 40
afos, con un 30,9%. Seguido del rango de edad @e26%rios y 41 a 64 afnos, con
un 26% cada uno. Es decir el segmento mas imperiaat que se debe dirigir los
esfuerzos de marketing son los usuarios de 65 afioadelante y los jovenes
menores de 18 afios al ser una poblacion que tegesidades deportivas especificas

para mantener una buena salud.

Andlisis Comparativo: Segun el Censo de Poblacion y Vivienda de noviembre
de 2010, la poblacién Ecuatoriana asciende a 1dl@nes de personas de los cuales
un 17,2% corresponde a personas de entre 20 a &0 d#i edad, y un 13,9%
corresponde a personas de entre 31 a 40 afos.[BEstio Metropolitano de Quito
un bajo porcentaje es de 31 a 40 afos de edadl dd)9%86 de personas, no asi el
rango de edad en donde mas usuarios utilizan Ingd@3eActivos es de 27 a 40 afios,
y se puede determinar que ese grupo minoritariel segmento de usuarios de los

Centros Activos.

Género
Género
Frecu Porce Porcent Porcent
encia ntaje aje valido aje
acumulado
Masc
_ 140 56.9 56.9 56.9
ulino
Val
Fem
idos _ 106 43.1 43.1 100.0
enino
Total 246 100.0 100.0

Tabla 21: Género por Porcentajes
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Género

M Masculino

M Femenino

llustracion 7: Género de los Usuarios

Analisis Ejecutivo: En esta pregunta se puede determinar que el 56€9B4sd
usuarios de los Centros Activos son Hombres, frante 43,1% Mujeres. Lo cual es
una cifra bastante alentadora al existir una relagguidad en el uso de los servicios

de estos Centros Deportivos para la ciudadania.

Analisis Comparativo: En el Ecuador segun el censo de noviembre de 2@10,
conoce que el 49,41% de la poblacién son de gémeszulino y el 50,59% de la
poblacién son de género femenino. Se puede notepenuefia diferencia siendo que
los usuarios de los Centros Activos son un mayocgrdaje hombres, a pesar de que
en el Distrito Metropolitano de Quito existe un magorcentaje de mujeres.



50

Estado Civil
Estado civil
Frecu Porce Porcent Porcent
encia ntaje aje valido aje
acumulado
Solter
123 50.0 50.0 50.0
0
Casad
87 35.4 35.4 85.4
0
Val Divorc
) 16 6.5 6.5 91.9
idos iado
Union
_ 17 6.9 6.9 98.8
Libre
Viudo 3 1.2 1.2 100.0
Total 246 100.0 100.0
Tabla 22: Estado Civil por Porcentajes
Estado Civil
60
50 -
40 -
30 - M Usuarios
20 - Centros
Activos
10 -
O = T T - T - T 1
Soltero Casado Divorciado Union Libre  Viudo

llustracion 8: Estado Civil de los Usuarios
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Andlisis Ejecutivo: El presente analisis determina que un 50% de loariss
de los Centros Activos son Solteros, seguido poBunA% de Casados. Estos datos
resultan de mucha utilidad para determinar el pgu@é tienen los usuarios, ademas
de poder brindar un servicio 6ptimo de acuerdosansgesidades especificas.

Andlisis Comparativo: De acuerdo a datos obtenidos del INEC (marzo, 2012
la mayor cantidad de pobladores en Pichincha seados con un 40,1%, siguiendo
a los Solteros con un 36,9%, y siguiedo a los deJhibre con un 13,1%. Estos
datos brindan una luz respecto al perfil de lostses de los Centros Activos, ya que
existiendo una mayoria de Casados en Pichinchigse@Gentros Activos el mayor

porcentaje de usuarios es de Solteros con un 50%.

Nivel de Educacion

Nivel de Educacion

Frecu Porce Porcent Porcent
encia ntaje aje valido aje
acumulado
Sin
) 1 4 4 4

Estudios

Primari

11 4.5 4.5 49

a

Secun

Val . 139 56.5 56.5 61.4
daria
idos
Tercer
_ 88 35.8 35.8 97.2

Nivel

Cuarto

_ 7 2.8 2.8 100.0

Nivel

Total 246 100.0 100.0

Tabla 23: Nivel de Educacion por Porcentajes
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Nivel de Educacion

60

50

40

30 M Usuarios
Centros
Activos

20
10
0 _m , _ mmm

Sin Estudios Primaria Secundaria Tercer Nivel Cuarto Nivel

llustracion 9: Nivel de Educacion de los Usuarios

Andlisis Ejecutivo: La pregunta demogréfica del Nivel de Educacionleegae
la mayor parte de usuarios estan cursando o teromiria Secundaria sin continuar
con sus estudios posteriormente a ello. Es un idgtortante debido a que servira

como referencia para el analisis del perfil delanguen estudios a futuro.

Andlisis Comparativo: Segun datos emitidos por el INEC, la ciudad deéd s
la segunda ciudad del pais con mayor promedio d#agilad (10,44 afos) superada
unicamente por San Cristobal (10,57). Este anabsiglta alentador para la ciudad, a
la vez que comparado con los usuarios podemos cdestpue estudiantes de
Secundaria son quienes acuden mas a hacer depddés i@stalaciones deportivas.
(Noticias Quito)
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Nivel de Ingresos

Ingresos
Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
100$ - 200$ 66 26.8 26.8 26.8
201$ - 300% 11 4.5 4.5 31.3
301% - 400% 47 19.1 19.1 50.4
Mas de
4003 122 49.6 49.6 100.0
Total 246 100.0 100.0
Tabla 24: Ingresos por Rangos
Nivel de Ingresos
60
50
40 m Usuarios
Centros
30 Activos

20
O T - T T 1

100S-200$  201$-300S  301S-400S Mas de 400S

llustracion 10: Ingresos por Rangos

Andlisis Ejecutivo: El Nivel de Ingresos de los usuarios de los Cenis/os
esta determinado por un 49,6% que tienen un ingtesmas de 400 $ mensuales,
seguidos por un 26,8% de personas gue tienen uesmgle 100 $ a 200 $. Este es
un factor clave debido a que hablamos de un mayweptaje de usuarios que tienen

ingresos aceptables y probablemente estarian digua pagar un valor econémico
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por un servicio de excelente calidad. Esta inforgraes util para un proximo

estudio y analisis de los usuarios.

Andlisis Comparativo: Segun datos del INEC (marzo, 2012), los Ecuatosa
tenemos un ingreso corriente mensual por hoga®d# 8l cual esta incluido los no
monetarios y monetarios, es decir todos los ingreBmdemos destacar que los
usuarios de los Centros Activos reciben parte tesesgresos familiares ya que los

miembros de la familia tienen gastos.

Frecuencia de Uso de los Centros Activos por Semana

A la semana, cuantas veces utiliza un Centro Activo

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje |Porcentaje
a e véalido acumulado
1 55 22.4 24.6 24.6
2 47 19.1 21.0 45.5
3 46 18.7 20.5 66.1
4 26 10.6 11.6 77.7
Validos
5 42 171 18.8 96.4
6 5 2.0 2.2 98.7
7 3 1.2 1.3 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdido Siste. 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 25: Frecuencia de Uso por Semana
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Frecuencia de Uso por Semana
25
20 -
m Usuarios
15 Centros
Activos
10 -
5 | I
0 a .
Tres Cuatro Cinco Seis Siete

llustracién 11: Frecuencia de Uso por Semana

Andlisis Ejecutivo: En cuanto a la frecuencia de uso de los Centros/asct
encontramos que un 22,4% de las personas utilaaemn a la semana seguido de un
19,8% y 18,7% que mencionan que asisten dos y ¥eEZ®S por semana
respectivamente. Es un dato importante debido dogugsuarios solo frecuentan los
Centros Activos de 1 hasta 3 dias por semana paver fdeporte y servira para

futuros estudios de comportamientos deportivosgmblacion.

Andlisis Comparativo: Segun un estudio en casi todas las actividades
deportivas existentes los usuarios respondierolizartos una o dos veces por
semana, lo que presenta mayor frecuencia. (Cam&adto, Canton, & Rodriguez,
2008). Es asi que comparado con la presente igaegin podemos mencionar que

los usuarios con mayor porcentaje respondierotirasie vez por semana.



Que Servicios ha Utilizado

Que servicios de los Centros Activos ha utilizado

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje |Porcentaje
a e valido acumulado
Fuatbol 87 35.4 38.8 38.8
Baloncest
9 3.7 4.0 42.9
0
Gimnasio 73 29.7 32.6 75.4
Natacion 18 7.3 8.0 83.5
Tenis 2 .8 9 84.4
Voleybol 11 4.5 4.9 89.3
Bailoterapi
8 3.3 3.6 92.9
a
Pista 16 6.5 7.1 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdido Sistema 22 8.9
Total 246 100.0
Tabla 26: Servicios Utilizados
Uso de los Servicios
40
35 -
30 -
25 - M Usuarios
20 - Centros
Activos
15 -
10 -
5 .
O n T - T
~Q°\ c,}o &© & ® ~o°\ Q\fo _{;@
<<‘\‘)\' QQQ' ("b ag_'bo '\QI \Q/* Q},b ¢
&

llustracion 12: Servicios mas Utilizados por Potegn
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Andlisis Ejecutivo: Respecto a los servicios que se utilizan en lostr@en
Activos tenemos con un 35,4% al deporte futbol,ldrado de canchas sintéticas,
césped y areas para practicar futbol. Mientras tgmemos a Gimnasio con un

29,7%, hablando de equipos con pesas, maquin&ay de gimnasio.

Andlisis Comparativo: En un estudio llevado a cabo en Espafia se datalza
de los servicios mas utilizados en Centros Depastientre los cuales encontramos
Gimnasia en primer lugar, siguiendo a Sala de $&#ng en tercer lugar
Estiramientos. (Camacho, Soto, Canton, & Rodrigdép8). Asi podemos destacar
gue los perfiles de los consumidores de los Cetobisos y Centros Deportivos en
Espafia tienen preferencias totalmente diferensgsnsmo necesidades deportivas

diferentes.

3.3.2 Analisis Bivariado

El analisis bivariado nos permite analizar dos os mariables de estudio,

utilizando técnicas estadisticas que se presengacantinuacion.

3.3.2.1 Anova

Ho: Si es mayor que 0.05 se rechaza. No existe uaeidal entre los ingresos y
la frecuencia de uso semanal de los Centros Activos
H1: si es menor que 0.05 se acepta. Existe una relacitie los ingresos y la

frecuencia de uso semanal de los Centros Activos
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ANOVA de un factor

Ingresos
Suma gl Media F Sig.
de cuadratica
cuadrados
Inter- 2.1 .04
21.232 6 3.539
grupos 66 7
Intra-
354.514 217 1.634
grupos
Total 375.746 223

Tabla 27: Anova Ingresos

-0,025 047 0,025

llustracion 13: Anova Ingresos

Andlisis Ejecutivo: Se consideraron las variables de los Ingresog-yeleuencia
de Uso semanal de los Centros Activos, en dondaeusde observar un nivel de
significancia menor que 0,05, es decir ambas vi@sade encuentran relacionadas y

tienen medias similares para lo cual se aceptgpdadsis alternativa

Hipdtesis

Ho: Si es mayor que 0.05 se rechaza. No existe uacidalentre el género y los
servicios de los Centros Activos que ha utilizado

H1: si es menor que 0.05 se acepta. Existe una relasitre el género y los

servicios de los Centros Activos que ha utilizado
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ANOVA de un factor

Género
Suma gl Media F Sig.
de cuadratica
cuadrados
Inter- 6.8 .00
9.971 7 1.424
grupos 55 0
Intra-
44.886 216 .208
grupos
Total 54.857 223

Tabla 28: Anova Género

}
|
-0,025 0,00

llustracion 14: Anova Género

Andlisis Ejecutivo: Se consideraron las variables Género y los Sesvigue
utilizados en los Centros Activos, en donde se euellservar un nivel de

significancia menor que 0,05 es decir ambas vasabé encuentran relacionadas y
tienen medias similares para lo cual se aceptgpdadsis alternativa.
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3.3.2.2 Tabla de Contingencia (CROSSTAB)

Se utiliz6 las variables Género y a la semana asardgces acude a un Centro

Activo y brindando los siguientes resultados.

Tabla de contingencia Género * A la semana, cuantas  veces utiliza

un Centro Activo

Recuento
A la semana, cuantas veces utiliza un | Total
Centro Activo
1 2 3 4 5
3 2 2 1 2
Masculino 128
4 6 8 4 1
Género
2 2 1 1 2
Femenino 96
1 1 8 2 1
5 4 4 2 4
Total 224
5 7 6 6 2

Tabla 29: Tabla de Contingencia Género y Frecuateidso Semanal
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Grafico de barras

Ala
semana,
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utiliza un
Centro
Activo

30 [ §

407

207

Recuento

104
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Género

llustracion 15: Contingencia Género y Frecuencidsie Semanal

Analisis Ejecutivo: En la tabla anterior se puede detallar la relaedtme las
variables establecidas. Al realizar el cruce deniesnas se evidencia que el mayor
contingente fue de 34, es decir que los usuariesmas asisten a los Centros Activos
son de género Masculino y lo hacen una vez a lasanpor tanto se determina una
asociacion entre variables lo que determina qpeosiecto es bueno.



3.3.2.3 Anélisis de Correlacion

Correlaciones

Eda Estad Ingr
d o civil €eso0s
Correlacion de ” ”
1 510 462
Pearson
Edad _ _
Sig. (bilateral) .000 .000
N 246 246 246
Correlacion de 51 L .196
Pearson 0" **
Estado
) o .00
[civil Sig. (bilateral) 0 .002
N 246 246 246
Correlacion de .46 "
" .196 1
Pearson 2
Ingresos _ _ .00
Sig. (bilateral) 0 .002
N 246 246 246

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 30: Tabla de Correlacion Edad, Estado Cilrigeesos

llustracion 16: Correlacion Edad y Estado Civil
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Andlisis Ejecutivo: Se observa que existe una mediana correlacioe ¢adr
variables Edad y Estado Civil, siendo que es undadgecorrelaciones mas altas.
Mientras que en cuanto a la Edad y los Ingresasnen una baja correlacion, lo que

significa que las variables Edad y Estado Civiledacionan.

3.3.6 Chi Cuadrado

Mas del 25% de los Usuarios de los Centros Actiiaren ingresos altos.
Ho: p>25%
H1: pu <25%

Pruebas de chi -cuadrado

Val gl Sig.
or asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 12.
3 .005
Pearson 7772
Razoén de 12.
o 3 .006
verosimilitudes 435
Asociacion lineal 1.9
_ 1 .166
por lineal 21
N de casos
N 246
validos

a. 2 casillas (25.0%) tienen una frecuencia
esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es .98.

Tabla 31: Tabla Chi Cuadrado
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0,00 0,05

llustracién 17: Chi Cuadrado

Grafico de barras
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Ingresos

Analisis Ejecutivo: Se acepta la hip6tesis nula ya que el nivel glefggancia es
menor al alfa de 0,05 y se encuentra dentro dena zle aceptacion. Es decir que
mas del 25% de los usuarios encuestados poseeessgraltos, mencionando

ingresos altos como un ingreso mayor a 400$.



3.3.7 Andlisis de las Brechas SERVQUAL por item

Apariencia de los Equipos
B1 Apariencia de los equipos en los Centros Activos . (maquinas,

pesas, tableros, arcos)

Frecuen | Porcentaj Porcentaje Porcentaje
cia e véalido acumulado
-4 3 1.2 1.3 1.3
-3 6 2.4 2.7 4.0
-2 32 13.0 14.3 18.3
-1 61 24.8 27.2 45.5
0 101 41.1 45.1 90.6
Validos
1 17 6.9 7.6 98.2
2 2 .8 9 99.1
3 1 4 4 99.6
4 1 4 4 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdido Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 32: Brecha de la Apariencia de los Equipos
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B1 Apariencia de los equipos en los Centro)s Activos. (maquinas, pesas, tableros,
arcos
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B1 Apariencia de los equipos en los Centros Activos. (maquinas, pesas,
tableros, arcos)

llustracion 18: Brecha de la Apariencia de equipmsPorcentaje

Andlisis Ejecutivo: En el item de la apariencia de los equipos comaumas,
pesas, tableros y arcos se ha encontrado unashasaton del 45,5%, lo cual es
considerablemente alta. A pesar de que la satiéfaes del 54,5% superando asi al
porcentaje de usuarios insatisfechos es una varipld se debe tomar en cuenta para

un futuro analisis.
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Atractivo de las Instalaciones Fisicas

B2 Instalaciones fisicas segun su atractivo fisico. (edificios, cuartos de ejercicio,
paredes)
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 1 A4 4 4
-3 5 2.0 2.2 2.7
-2 25 10.2 11.2 13.8
-1 58 23.6 25.9 39.7
Vaélidos
0 119 48.4 53.1 92.9
1 12 4.9 5.4 98.2
2 4 1.6 1.8 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 33: Brecha del Atractivo de las Instalaciones

B2 Instalaciones fisicas segun su atractivo fisico. (edificios, cuartos de ejercicio,
paredes)
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B2 Instalaciones fisicas segun su atractivo fisico. (edificios, cuartos de
ejercicio, paredes)

llustracion 19: Brecha del Atractivo Fisico de liastalaciones por Porcentaje



Andlisis Ejecutivo: En cuanto al

atractivo fisico de

las
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instalaciones

encontramos una insatisfaccion del 39,7% siendg@amentaje de insatisfaccion

relativamente bajo ya que existe una satisfacogd$@ 3%. En cuanto al atractivo de

las instalaciones podemos destacar que la saiisfiaes alta pero es un valor que se

puede mejorar.

Limpieza
B3 Apariencia fisica segun su limpieza.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 5 2.0 2.2 2.2
-3 4 1.6 1.8 4.0
-2 34 13.8 15.2 19.2
-1 44 17.9 19.6 38.8
Validos
0 122 49.6 54.5 93.3
1 11 4.5 4.9 98.2
2 4 1.6 1.8 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 34: Brecha de la Limpieza
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B3 Apariencia fisica segun su limpieza.
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B3 Apariencia fisica segun su limpieza.

llustracion 20: Brecha de la Limpieza por Porcentaj

Andlisis Ejecutivo: En cuanto a la limpieza encontramos que la irfaatign es
del 38,8% siendo una cifra relativamente baja ya existe una satisfaccion del
61,2%. Aunque a la vez nos demuestra que la lirpgész un item que se puede

mejorar.



B4 Atractivo de los materiales asociados con el ser

Atractivo de Materiales Asociados (areas verdes, Iptas)
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vicio. (areas verdes, piletas)

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 3 1.2 1.3 13
-3 6 24 2.7 4.0
-2 33 134 14.7 18.8
-1 60 24.4 26.8 45.5
Validos
0 110 447 49.1 94.6
1 8 3.3 3.6 98.2
2 4 1.6 1.8 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 35: Brecha del Atractivo de las Areas vegdPgetas

B4 Atractivo de los materiales asociados con el servicio. (areas verdes, piletas)
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B4 Atractivo de los materiales asociados con el servicio. (areas verdes,

piletas)

llustracion 21: Brecha del Atractivo de las Areasdés y Piletas por Porcentaje
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Andlisis Ejecutivo: En cuanto al atractivo de los materiales asociatlesrvicio

como areas verdes, piletas, pisos podemos desfaeaxiste una insatisfaccion del

45,5% la cual es considerablemente alta. A su veprgramos que existe una

satisfaccion de 54,5%. Concluimos que es una Mar@le tiene que mejorar y ser

tratada con mayor atencion.

Cumplimiento de las Promesas de los Empleados

B5 Cumplimiento de

romesas de los empleados.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 3 1.2 1.3 1.3
-3 1 4 4 1.8
-2 17 6.9 7.6 9.4
-1 39 15.9 17.4 26.8
Validos
0 148 60.2 66.1 92.9
1 14 5.7 6.3 99.1
2 2 .8 9 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 36: Brecha del Cumplimiento de Promesas sl&opleados
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B5 Cumplimiento de promesas de los empleados.
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B5 Cumplimiento de promesas de los empleados.

llustracion 22: Brecha del Cumplimiento de PromgsasPorcentaje

Andlisis Ejecutivo: Respecto al cumplimiento de las promesas por plartes
empleados podemos detallar que existe una insatiéfadel 26,8% la cual es una
cifra bastante baja. Ademas de que por ende tenamsatisfaccion del 73,2%.
Podemos concluir de que las promesas de los engsleiiehen a sus usuarios

bastante satisfechos aunque es una cifra quesieske mejorar.



B6 Interés que tienen los empleados en solucionar p

Interés de los Empleados en Solucionar Problemas
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roblemas de los clientes.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 2 .8 9 9
-3 5 2.0 2.2 3.1
-2 13 5.3 5.8 8.9
-1 54 22.0 24.1 33.0
Vaélidos 0 139 56.5 62.1 95.1
1 9 3.7 4.0 99.1
2 1 4 A4 99.6
3 1 A4 A4 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 37: Brecha del Interés de los empleados leisnar problemas

B6 Interés que tienen los empleados en solucionar problemas de los clientes.
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llustracion 23: Brecha del Interés de los EmpleadoSolucionar Problemas por

Porcentaje
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Andlisis Ejecutivo: En cuanto al item del interés de los empleadas po

solucionar problemas de los usuarios encontramesegjiste una insatisfaccion del

33% lo cual es bastante aceptable al no ser ureanify alta. Asi lo determinamos

obtenido la relacion de la satisfaccion que es6@@b. Podemos concluir que es un

item que los usuarios se encuentran bastanteeshiisf pero se puede mejorar.

B7 Eficacia de los Centros Activos. (realiza el ser

Eficacia (realiza el servicio correcto a la primera

Vicio correcto a la primera)

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 2 8 9 9
-3 2 8 9 1.8
-2 18 7.3 8.0 9.8
-1 40 16.3 17.9 27.7
Vélidos
0 149 60.6 66.5 94.2
1 11 4.5 4.9 99.1
2 2 8 9 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 38: Brecha de la Eficacia (realiza el seovcorrecto a la primera)
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B7 Eficacia de los Centros Activos. (realiza el servicio correcto a la primera)
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B7 Eficacia de los Centros Activos. (realiza el servicio correcto a la primera)

llustracion 24: Brecha de la Eficacia (servicioreoto a la primera) por

Porcentaje

Andlisis Ejecutivo: En cuanto a la Eficacia existente en los Centrctivds es
decir si se realiza el servicio correcto desdeilagra vez que se utilizd6 encontramos
que existe una insatisfaccion del 27,7% la cualres cifra baja comparado con la
satisfaccion existente que es de 72,3%. Para Igpog@mos concluir que la eficacia
es una variable que tiene bastante satisfechcs @slearios, aunque es una cifra que

si se puede mejorar.



Se Cumple el Horario Establecido por el Servicio
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B8 Tiempo de cumplimiento del trabajo. (se cumple e | horario establecido por el

servicio)
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
-4 1 4 4 4
-3 1 4 4 9
-2 8 3.3 3.6 4.5
-1 26 10.6 11.6 16.1
Validos
0 176 71.5 78.6 94.6
1 10 4.1 4.5 99.1
2 2 .8 .9 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 39: Brecha del Tiempo de Cumplimiento deb&ja

B8 Tiempo de cumplimiento del trabajo. (se cumple el horario establecido por el

servicio)
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B8 Tiempo de cumplimiento del trabajo. (se cumple el horario establecido por

el servicio)

llustracion 25: Brecha del Tiempo de Cumplimienéd Trabajo por Porcentaje
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Andlisis Ejecutivo: El tiempo de cumplimiento del trabajo es un iteue q

encontramos una insatisfaccion de 16,1% la cuaha<ifra bastante baja y positiva

para los Centros Activos. Es decir que existe a@faccion del 83,9%. Podemos

concluir ademas que esta variable se conviertanarde las fortalezas de los Centros

Activos.
Eficiencia de los Servicios (exento de errores)
B9 Eficiencia de los servicios. (exento de errores)
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 1 A4 A4 A4
-3 4 1.6 1.8 2.2
-2 21 8.5 9.4 11.6
-1 50 20.3 22.3 33.9
Vélidos
0 138 56.1 61.6 95.5
1 6 24 2.7 98.2
2 4 1.6 1.8 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 40: Brecha de la Eficiencia de los Servi¢o®nto de errores)




78

B9 Eficiencia de los servicios. (exento de errores)
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B9 Eficiencia de los servicios. (exento de errores)

llustracion 26: Brecha de la Eficiencia de los 880¢ por Porcentaje

Analisis Ejecutivo: En cuanto a la eficiencia de los servicios, esrdpee el
servicio se encuentra exento de errores encontramodnsatisfaccion del 33,9% la
cual es una cifra relativamente alta. A pesar deajporcentaje de satisfaccion es
mayor con un 66,1%. Podemos concluir que no existéeinsatisfaccion sumamente

alta en cuanto a la eficiencia del servicio, pera®a variable que se puede mejorar.



Nivel de Comunicacion con los Empleados

B10 Nivel de comunicacion que tiene con los emplead
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 5 2.2 2.2
-3 6 2.7 4.9
-2 25 11.2 16.1
Validos -1 47 21.0 37.1
0 131 58.5 95.5
1 10 4.5 100.0
Total 224 100.0
Perdidos  Sistema 22
Total 246

Tabla 41: Brecha del Nivel de Comunicacion questieon los Empleados.

B10 Nivel de comunicacion que tiene con los empleados.
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B10 Nivel de comunicacion que tiene con los empleados.

llustracion 27: Brecha del Nivel de Comunicaciom Borcentaje
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Andlisis Ejecutivo: En cuanto al nivel de comunicacién que los ussdienen
con los empleados encontramos una insatisfaccibi3t&% la cual es una cifra
considerable para realizar mejorar. Podemos comparan la satisfaccién que es
del 62,9%. Concluimos que a pesar de ser la satisfamayor a la insatisfaccion es

una cifra que se puede mejorar.

Velocidad del Servicio

B11 Velocidad del servicio.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 2 .8 9 9
-3 2 .8 9 1.8
-2 21 8.5 9.4 11.2
-1 43 17.5 19.2 30.4
Validos 0 149 60.6 66.5 96.9
1 5 2.0 2.2 99.1
2 1 4 4 99.6
3 1 4 4 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 42: Brecha de la Velocidad del Servicio
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B11 Velocidad del servicio.
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B11 Velocidad del servicio.

llustracion 28: Brecha de la Velocidad del Servipiw Porcentaje

Analisis Ejecutivo: La velocidad del servicio encontramos que es em iton
una insatisfaccion del 30,4% la cual es una cifraserable para realizar mejoras.
A pesar de existir una satisfaccion del 69,6% e aifia porcentual que se puede

mejorar a partir de estrategias.
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Disponibilidad de la Atencion del Servicio

B12 Nivel de disponibilidad de atencién. (el servic  io que busca esta siempre

disponible)
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 2 .8 9 9
-3 4 1.6 1.8 2.7
-2 16 6.5 7.1 9.8
-1 44 17.9 19.6 29.5
Validos
0 148 60.2 66.1 95.5
1 9 3.7 4.0 99.6
3 1 4 4 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 43: Brecha del Nivel de Disponibilidad détancion.

B12 Nivel de disponibilidad de atencion. (el servicio que busca esta siempre
disponible)
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B12 Nivel de disponibilidad de atencion. (el servicio que busca esta siempre

disponible)

llustracion 29: Brecha del Nivel de Disponibiliddel Atencion por Porcentaje
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Andlisis Ejecutivo: En cuanto a la disponibilidad de la atencion etreomos un

porcentaje de insatisfaccion del 29,5% el cual @ssiderable como para realizar

mejoras. Y podemos compararlo con la satisfaccuesg del 70,5% que es mucho

mayor que la insatisfaccion, pero a la vez es ifraque se puede mejorar en base a

estrategias.

B13 Se informa exactamente cuando seran desempefiado

de los empleados.

Se Informa Cuando seran Desempefiados los Servicios

s los servicios por parte

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 2 .8 9 .9
-3 5 2.0 2.2 3.1
-2 22 8.9 9.8 12.9
-1 26 10.6 11.6 24.6
Vélidos
0 157 63.8 70.1 94.6
1 10 41 4.5 99.1
2 2 .8 9 100.0
Total 224 911 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 44: Brecha de si se Informa cuando seranmess@ados los Servicios
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B13 Se informa exactamente cuando seran desempenados los servicios por
parte de los empleados.
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B13 Se informa exactamente cuando seran desempenados los servicios por
parte de los empleados.

llustracion 30: Brecha si se Informa cuando seréasempefiados los Servicios

por Porcentaje

Andlisis Ejecutivo: En cuanto al item si se informa exactamente cuando
seran desempefiados los servicios encontramos sa#sfaccion del 24,6% lo cual
nos indica que es una de las fortalezas de losr@eAictivos. Ademas podemos
compararla con la satisfaccion que es de un 75@&cifra bastante alentadora, que

de igual manera puede ser mejorada.



Confianza que Brinda el Comportamiento de los Empledos

B14 Confianza que brinda el comportamiento de los e  mpleados.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 3 1.2 1.3 1.3
-3 2 .8 9 2.2
-2 12 4.9 5.4 7.6
-1 36 14.6 16.1 23.7
Validos
0 164 66.7 73.2 96.9
1 5 2.0 2.2 99.1
2 2 .8 .9 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 45: Brecha de la Confianza que brinda el Gotamiento de los

Empleados.

B14 Confianza que brinda el comportamiento de los empleados.
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B14 Confianza que brinda el comportamiento de los empleados.

llustracion 31: Brecha de la Confianza que brindacenportamiento de los

Empleados
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Andlisis Ejecutivo: En el item de la confianza que brinda el compaoigato de

los empleados encontramos una insatisfaccion del%23a cual es una cifra

relativamente baja. La podemos comparar con lafaation que es de un 76,3%.

Podemos concluir que la satisfaccion es bastaatdaglora a pesar de que se puede

mejorar aun mas utilizando estrategias.

Seguridad que siente con la Inversion que realizd Estado

B15 Nivel de seguridad que siente con la inversion

que realiza el Estado.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 2 .8 .9 .9
-3 6 24 2.7 3.6
-2 18 7.3 8.0 11.6
-1 52 21.1 23.2 34.8
Validos
0 141 57.3 62.9 97.8
1 4 1.6 1.8 99.6
2 1 4 A4 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 46: Brecha del Nivel de Seguridad que sienmtela Inversion que realiza

el Estado
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B15 Nivel de seguridad que siente con la inversion que realiza el Estado.
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B15 Nivel de seguridad que siente con la inversion que realiza el Estado.

llustracion 32: Brecha de la Seguridad que siemtel@ Inversion que realiza el
Estado

Andlisis Ejecutivo: En cuanto a la seguridad que siente el usuariolaon
inversion que realiza el Estado encontramos unatigfaccion del 34,8% la cual
podemos compararla con la satisfaccion que es52¥6y nos muestra que aun se
puede mejorar la satisfaccion en este aspecto glgesque se debe poner mayor

atencion.



Amabilidad que Muestran los Empleados

B16 Nivel de amabilidad que muestran los empleados.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 1 4 4 4
-3 3 1.2 1.3 1.8
-2 12 4.9 5.4 7.1
-1 30 12.2 13.4 20.5
Validos
0 167 67.9 74.6 95.1
1 10 4.1 4.5 99.6
2 1 A4 A4 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 47: Brecha del Nivel de Amabilidad que muwestos Empleados.

B16 Nivel de amabilidad que muestran los empleados.
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llustracion 33: Brecha del Nivel de Amabilidad de Empleados por Porcentaje
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B16 Nivel de amabilidad que muestran los empleados.



89

Andlisis Ejecutivo: En cuanto a la amabilidad que muestran los empseadn

los usuarios nos encontramos con una insatisfacd@&n20,5% el cual es un

indicador bastante aceptable, al compararlo caatiafaccion que es del 79,5%. Es

un indicador positivo para los Centros Activos pgue sin duda alguna se puede

mejorar a traveés de estrategias.

Conocimiento de los Empleados para Resolver Inquigtdies

B17 Grado de conocimiento que tienen los empleados pa

ra resolver inquietudes.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 3 1.2 1.3 1.3
-3 4 1.6 1.8 31
-2 19 7.7 8.5 11.6
-1 43 17.5 19.2 30.8
Vélidos 0 148 60.2 66.1 96.9
1 5 2.0 2.2 99.1
2 1 A4 4 99.6
3 1 A4 4 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 48: Brecha del Grado de Conocimiento de hoplBados para resolver

Inquietudes.
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B17 Grado de conocimiento que tienen los empleados para resolver inquietudes.
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B17 Grado de conocimiento que tienen los empleados para resolver
inquietudes.

llustracion 34: Brecha del grado de ConocimientétodeEmpleados para

resolver Inquietudes

Analisis Ejecutivo: Respecto al item del conocimiento que tienen hosleados
para resolver inquietudes encontramos que existensatisfaccion del 30,8%. A su
vez podemos compararla con la satisfaccion dél%69Podemos concluir con que
esta insatisfaccion del conocimiento de los empleattbe ser tomada en cuenta

para mejorar a traves de la utilizacion de estiaseg



Atencién Individualizada que Existe

B18 La atencién individualizada que existe. (instru
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ctor, entrenador)

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 7 2.8 3.1 3.1
-3 7 2.8 3.1 6.3
-2 27 11.0 12.1 18.3
-1 36 14.6 16.1 34.4
Validos
0 137 55.7 61.2 95.5
1 9 3.7 4.0 99.6
2 1 4 4 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 49: Brecha de la Atencion Individualizada guiste (instructor,

entrenador)

B18 La atencion individualizada que existe. (instructor, entrenador)
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B18 La atencion individualizada que existe. (instructor, entrenador)

llustracion 35: Brecha de la Atencion Individualia existente por Porcentaje
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Andlisis Ejecutivo: En este item podemos identificar una insatisfacaél
34,4%. Es decir los usuarios se encuentran insakieé en un 34,4% con la atencion

individualizada que reciben. Comparado con el noel satisfaccion que es del

65,6% podemos concluir con es una variable quegregjorar.

Conveniencia de los Horarios de Atencion

B19 Conveniencia de horarios de atencion.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 1 4 A4 A4
-3 3 1.2 1.3 1.8
-2 14 5.7 6.3 8.0
-1 19 7.7 8.5 16.5
Validos
180 73.2 80.4 96.9
1 5 2.0 2.2 99.1
2 2 .8 .9 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 50: Brecha de la Conveniencia de Horario&tdacion
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B19 Conveniencia de horarios de atencion.
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B19 Conveniencia de horarios de atencion.

llustracion 36: Brecha de la Conveniencia de Hosadle Atencion por

Porcentaje

Analisis Ejecutivo: En cuanto a la conveniencia de los usuarios hiasa
horarios de atencién nos encontramos con una ddottalezas de los Centros
Activos con una insatisfaccion bastante baja deb,1& cual es muy alentadora.
Ademas se debe sefalar que existe una satisfadel®@8,5% que es un porcentaje

bastante alto y positivo para la institucion.




B20 El Centro Activo cubre sus necesidades deportiv
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El Centro cubre las Necesidades Deportivas de losuarios

as (personalizacion)

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 2 .8 .9 .9
-3 4 1.6 1.8 2.7
-2 13 5.3 5.8 8.5
-1 50 20.3 22.3 30.8
Validos
0 148 60.2 66.1 96.9
1 6 2.4 2.7 99.6
2 1 A4 A4 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 51: Brecha del Cumplimiento de las Necesisl@portivas en el Centro

Activo

B20 El Centro Activo cubre sus necesidades deportivas (personalizacion)
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Porcentaje
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B20 El Centro Activo cubre sus necesidades deportivas (personalizacion)

llustracion 37: Brecha del Cumplimiento de las N#t@des Deportivas en el

Centro Activo
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Andlisis Ejecutivo: Respecto al item si los Centros Activos cubren las
necesidades deportivas de sus usuarios encontamossatisfaccion del 30,8% la
cual requiere de estrategias para mejorar. Es bscusuarios necesitan otro tipo de
servicios ademas de los que ya existen para saisfatalmente sus necesidades.

Encontramos una satisfaccion del 69,2%.

Preocupacion de los Empelados con los Intereseslds Usuarios

B21 Grado de preocupacién que tienen los empleados con sus intereses.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 4 1.6 1.8 1.8
-3 6 2.4 2.7 4.5
-2 26 10.6 11.6 16.1
-1 49 19.9 21.9 37.9
Validos
0 132 53.7 58.9 96.9
1 4 1.6 1.8 98.7
2 3 1.2 1.3 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 52: Brecha del Grado de Preocupacion quertitys Empleados con sus

Intereses.
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B21 Grado de preocupacion que tienen los empleados con sus intereses.

607

40+

304

Porcentaje

10+

0 T T T T T

T T
-4 -3 -2 -1 0 1 2

B21 Grado de preocupacion que tienen los empleados con sus intereses.

llustracion 38: Brecha del Grado de Preocupaci@tigmen los Empleados con

sus Intereses

Andlisis Ejecutivo: Respecto a la preocupacion que tienen los empecain
los intereses de los usuarios encontramos unaisfagaion del 37,9% la cual es
bastante alta. Ademas de que debemos sefalar gtienseuna satisfaccion del
62,1%. Sin duda alguna estas son cifras que deb@arse en cuenta para mejorar en

cuanto a la preocupacion y atencion de los empteado
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Los Empleados Comprenden sus Necesidades EspecHica

B22 Nivel en que los empleados comprenden sus neces idades especificas.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
-4 3 1.2 1.3 1.3
-3 6 2.4 2.7 4.0
-2 23 9.3 10.3 14.3
-1 51 20.7 22.8 37.1
Validos
0 133 54.1 59.4 96.4
1 7 2.8 3.1 99.6
4 1 4 4 100.0
Total 224 91.1 100.0
Perdidos  Sistema 22 8.9
Total 246 100.0

Tabla 53: Brecha del Nivel en que los Empleadosptenden sus Necesidades

Especificas.

B22 Nivel en que los empleados comprenden sus necesidades especificas.
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B22 Nivel en que los empleados comprenden sus necesidades especificas.

llustracion 39: Brecha del Nivel en que los Emptsadomprenden sus
Necesidades Especificas
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Andlisis Ejecutivo: Respecto al nivel en que los empleados compretaien
necesidades especificas de los usuarios nos emcm®rcon una insatisfaccion del
37,1% lo cual es alto y se debe tomar muy en cysrtamejorar. Cabe destacar que

el nivel de satisfaccion es del 62,9% y se puederare

Media Total Expectativas y Percepciones

Estadisticos

N Medi Mi M

Valid Per a nimo | axim

oS didos 0

Expectativa de la apariencia de los
|equipos en los Centros Activos. 224 22 4.57 1 5
(maquinas, pesas, tableros, arcos)

Percepcion de la apariencia de los

|equipos en los Centros Activos. 224 22 4.00 1 5
(maquinas, pesas, tableros, arcos)
Expectativa de las instalaciones

fisicas segun su atractivo fisico.

o L 224 22 4.67 1 5
(edificios, cuartos de ejercicio,

paredes)
Percepcion de las instalaciones

fisicas segun su atractivo fisico.

o L 224 22 4.19 1 5
(edificios, cuartos de ejercicio,

paredes)

Expectativa de la apariencia fisica
. _— 224 22 4.69 1 5
segun su limpieza.

Percepcion de la apariencia fisica
. - 224 22 4.13 1 5
segun su limpieza.
Expectativa del atractivo de los 4.65

|materiales asociados con el 224 22 2 5

servicio. (areas verdes, piletas)

CONTINUA




Percepcion del atractivo de los
[materiales asociados con el
servicio. (areas verdes, piletas)
Expectativa del cumplimiento de
[promesas de los empleados.
Percepcion del cumplimiento de
[promesas de los empleados.
Expectativa del interés que tienen

los empleados en solucionar
problemas de los clientes.
Percepcion del interés que tienen
los empleados en solucionar
problemas de los clientes.
Expectativa de la eficacia de los
Centros Activos. (realiza el servicio
|correcto a la primera)

Percepcion de la eficacia de los

Centros Activos. (realiza el servicio
|correcto a la primera)

Expectativa del tiempo de
cumplimiento del trabajo. (se
|cump|e el horario establecido por el
Servicio)

Percepcion del tiempo de

cumplimiento del trabajo. (se
|cump|e el horario establecido por el
Servicio)

Expectativa de la eficiencia de los
servicios. (exento de errores)
Percepcion de la eficiencia de los

servicios. (exento de errores)

224

223

223

223

223

223

223

223

223

223

223

22

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

4.03

4.61

4.30

4.57

4.17

4.70

4.36

4.71

4.56

4.62

4.20

99
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Expectativa del nivel de
comunicacion que tiene con los
|emp|eados.

Percepcion del nivel de

comunicacion que tiene con los
|emp|eados.

Expectativa de la velocidad del
servicio.

Percepcion de la velocidad del
servicio.

Expectativa del nivel de
|[disponibilidad de atencion. (el
servicio que busca esta siempre
|[disponible)

Percepcion del nivel de
|[disponibilidad de atencion. (el
servicio que busca esta siempre
|[disponible)

Expectativa si se informa

exactamente cuando seran
desempeiiados los servicios por
parte de los empleados.
Percepcion si se informa
exactamente cuando seran
desempeiiados los servicios por
parte de los empleados.
Expectativa de la confianza que
brinda el comportamiento de los

empleados.

Percepcion de la confianza que
brinda el comportamiento de los

empleados.

223

223

223

223

223

223

223

223

224

224

23

23

23

23

23

23

23

23

22

22

4.60

4.04

4.64

4.24

4.66

4.29

4.61

4.26

4.69

4.38

100
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Expectativa del nivel de seguridad
que siente con la inversion que
|rea|iza el Estado.

Percepcion del nivel de seguridad

gue siente con la inversion que
|rea|iza el Estado.

Expectativa del nivel de amabilidad
|gue muestran los empleados.
Percepcion del nivel de amabilidad
lgue muestran los empleados.

Expectativa del grado de

conocimiento que tienen los
empleados para resolver
inquietudes.

Percepcion del grado de
conocimiento que tienen los
empleados para resolver
inquietudes.

Expectativa de la atencién
individualizada que existe.
|(instructor, entrenador)
Percepcion de la atencion
individualizada que existe.
|(instructor, entrenador)
Expectativa de conveniencia de
|[horarios de atencion.
Percepcion de conveniencia de
|[horarios de atencién.

Expectativa de que el Centro Activo

cubre sus necesidades deportivas

(personalizacion)

224

224

224

224

224

224

223

223

223

223

223

22

22

22

22

22

22

23

23

23

23

23

4.64

4.16

4.69

4.45

4.60

4.17

4.63

4.06

4.77

4.54

4.60

101
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Percepcion de que el Centro Activo
|cubre sus necesidades deportivas 223 23 4.20 1 5
(personalizacion)

Expectativa del grado de

preocupacion que tienen los 223 23 4.56 1 5
|emp|eados con sus intereses.

Percepcion del grado de
preocupacion que tienen los 223 23 4.00 1 5
|emp|eados con sus intereses.

Expectativa del nivel en que los

|empleados comprenden sus 223 23 4.57 1 5
necesidades especificas.

Percepcion del nivel en que los

empleados comprenden sus 223 23 4.04 1 5

necesidades especificas.

Tabla 54: Media de las Expectativas y Percepciones.

Andlisis Ejecutivo: En este cuadro no se pueden apreciar diferenaiagug
Unicamente se estdn observando las medias quenswamfee expectativas y
percepciones de cada item realizado en las ensud3tsa lo cual se obtendra
resultados mas representativos y que nos den iafidm mas relevante si se obtiene
la brecha entre expectativas y percepciones. Estg anencionada brecha se calcula
a través de restar la percepcién de la expectativadada una de las preguntas
SERVQUAL. Por consiguiente obtenemos la siguiesitéat
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N Media Minim | M&xi
Valid Per 0 mo
0S didos

Brecha de la apariencia de los equipos
en los Centros Activos. (maquinas, 224 22 -.57 -4 4
pesas, tableros, arcos)
Brecha de las instalaciones fisicas
segun su atractivo fisico. (edificios, 224 22 -.48 -4 2
|cuartos de ejercicio, paredes)
Brecha de la apariencia fisica segun su
limpieza. 224 22 -.56 -4 2
Brecha del atractivo de los materiales
asociados con el servicio. (areas 224 22 -.63 -4 2
verdes, piletas)
Brecha del cumplimiento de promesas
|de los empleados. 22 2 -3t “ ?
Brecha del interés que tienen los
empleados en solucionar problemas de 224 22 -.40 -4 3
los clientes.
Brecha de la eficacia de los Centros
Activos. (realiza el servicio correcto a 224 22 -.33 -4 2
[la primera)
Brecha del tiempo de cumplimiento del
trabajo. (se cumple el horario 224 22 -.16 -4 2
establecido por el servicio)
Brecha de la eficiencia de los servicios.
|(exento de errores) 224 2 42 “ 5
Brecha del nivel de comunicacion que
[tiene con los empleados. ee4 2 — 4 !
Brecha de la velocidad del servicio. 224 22 -.40 -4 3

CONTINUA




Brecha del nivel de disponibilidad de
atencion. (el servicio que busca esta
siempre disponible)

Brecha si se informa exactamente
lcuando seran desempefiados los
servicios por parte de los empleados.
Brecha de la confianza que brinda el
[comportamiento de los empleados.
Brecha del nivel de seguridad que
siente con la inversion que realiza el
Estado.

Brecha del nivel de amabilidad que
[muestran los empleados.

Brecha del grado de conocimiento que
tienen los empleados para resolver
inquietudes.

Brecha de la atencion individualizada
|que existe. (instructor, entrenador)
Brecha de conveniencia de horarios de
atencion.

Brecha de que el Centro Activo cubre
sus necesidades deportivas
|(personalizacion)

Brecha del grado de preocupacién que

tienen los empleados con sus
intereses.

Brecha del nivel en que los empleados
comprenden sus necesidades

especificas.

224

224

224

224

224

224

224

224

224

224

224

22

22

22

22

22

22

22

22

22

22

22

-.38

-.35

-.31

-.48

-.25

-.42

ROl

-.23

-.39

-.56

-.52

104

Tabla 55: Media de las Brechas por item.
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Analisis Ejecutivo: A partir del cuadro anterior podemos detallar mas
puntualmente a través de las medias en las breglea$tems necesitan estrategias
para mejorar. Entre los cuales se ha tomado Unit@naelos que son menores a -0,5
siendo que una cifra negativa de por si ya nos dstrauinsatisfaccion. Tenemos los
items:

» Apariencia de los equipos.

» Apariencia fisica segun su limpieza.

» Atractivo de los materiales asociados con el serv{éreas verdes,
piletas)

« Comunicacion que tiene con los empleados.

» Atencion individualizada que existe. (instructartrenador)

» Preocupacion que tienen los empleados con sugsseter

» Comprension de las necesidades especificas deuasias por los

empleados.

Estos resultados nos muestran las medias de cada de la encuesta
SERVQUAL. Son datos mucho mas claros y representatiebido a que si la media
es negativa significa que existe Insatisfacciorenmmas que una media positiva nos

muestra Satisfaccion.

A partir de la brecha obtenida entre Expectativd®ecepciones es importante
realizar un analisis por Dimensiones SERVQUAL. Haraual se va a realizar los
célculos de minimo, maximo y media que nos ayudasdaclarar mucho mas los

datos ya antes mencionados.
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Expectativa por Dimensiones

EXPECTATIVA
4.66
4.66
4.65
4.65
4.64 +—
464 +—
463 +—
4.63 1— — EXPECTATIVA
462 +— -
462 +— -
4.61
CAPACIDA
TANGIBILI | FIABILIDA | DDE | SEGURIDA )
DAD D RESPUEST D EMPATIA
A
EXPECTATIVA|  4.65 4.64 4.63 4.66 4.63

llustracion 40: Expectativa por Dimensiones

Andlisis Ejecutivo:

Segun la ilustracion anterior podemos mencionar @ume cuanto a las
expectativas y analizadas por dimensiones, la dirderde Seguridad es la que mas
expectativa genero ante los usuarios de los Cem{otivos del Ministerio del
Deporte. Con un 4,66 en una escala del 1 al 5afumeeldia de las expectativas de los
usuarios.

Mientras que la expectativa que le sigue es laatgibilidad con tan solo 4,65
en una escala del 1 al 5. Siendo que las expexsas® encuentran la mayoria muy
cercanas una de otra, siendo también que son axpastbastante altas para cada

dimension.
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Percepcioén por Dimensiones

4.35
4.3
4.25
4.2
4.15
41 = PERCEPCION
4.05
4
395 CAPACIDAD
TANS\E'“D FIABILIDAD DE SEGLIJDR'DA EMPATIA
RESPUESTA
PERCEPCION| 4.0875 4.318 4.2075 4.29 4.168

llustracion 41: Percepcion por Dimensiones

Andlisis Ejecutivo:
De acuerdo a la ilustracién anterior podemos dastque las dimensiones
con mayor nivel de Percepcion son Fiabilidad y 8dgd con una media de 4,32 y
4,29 respectivamente. Siendo percepciones bastatitfactorias en una escala del 1
al 5. A pesar de que lo que tiene real valor ésdaha existente entre la percepcion y
la expectativa.
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Brecha entre Percepcion y Expectativa por Dimensi@s

BRECHA

I I |
EMPATIA

SEGURIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA

FIABILIDAD
TANGIBILIDAD
| | | | |
-0.60 -0.50 -0.40 -0.30 -0.20 -0.10 0.00
CAPACIDAD DE p
TANGIBILIDAD | FIABILIDAD RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA
BRECHA -0.56 -0.324 -0.4225 -0.365 -0.454

BRECHA

llustracion 42: Brecha existente por Dimensiones

Andlisis Ejecutivo:

En esta ilustracion se puede evidenciar claramanbeecha que existe entre la

percepcion y la expectativa, la cual nos da unrvglee siendo cero nos demuestra

gue quedaron satisfechas todas las necesidadedp smsitivo las percepciones
fueron mas altas que las expectativas, pero sierefgativo las expectativas

superaron a las percepciones lo cual es un indicklmsatisfaccion.

Con mayor nivel de insatisfaccion tenemos a la dsia de Elementos
Tangibles con una media de -0,56 siguiendo Empatia-0,45 y Capacidad de
Respuesta con -0,42. Estos tres encontrdndose erag ano del otro muestran

niveles de insatisfaccion que se pueden mejorar.
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4.70 4.65 4.64 4.63 4.66 4.63 4.64
4.60 _ _
4.50
4.40 4.318 4.29
i 4.21
4.30 WLL]BS
4.20 4.05/5 Y .
4.10 ./
4.00
3.90
3.80
CAPACIDA
TANGIBILI | FIABILIDA D DE SEGURID .
DAD D RESPUEST AD EMPATIA | TOTAL
A
=== EXPECTATIVA 4.65 4.64 4.63 4.66 4.63 4.64
== PERCEPCION 4.0875 4.318 4.2075 4.29 4.168 4.21

=== EXPECTATIVA
== PERCEPCION

llustracion 43: Comparativo entre Expectativas sc@gciones

Andlisis Ejecutivo:

En esta ilustracion podemos observar los puntos gorensiones entre expectativa y

percepciéon, ademas de que nos muestra la breabwdirapda existente entre los dos. A simple vista

podemos observar la brecha mas grande en ElemBsmggles.

El objetivo de la presente gréafica es demostrar Igeeusuarios en los Centros Activos del
Ministerio del Deporte del Distrito Metropolitan@ @Quito tienen unas expectativas superiores por

mucho a sus propias percepciones, de ahi partérecha la cual se debe analizar y minimizar a

traves de la planeacion y ejecucion de estrategias.
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Posicionamiento de las Dimensiones en los Cuadrasate

e Tiempo Perdido Fortalezas
|
43 ,
# Tangibilidad
425
5 M Fiabilidad
o
% 42 Capacidad de Respuesta
-4
a < Seguridad
415
Empatia
41
Disgustos \ 4 Oportunidades
Menores de Mejora
4.05

462 463 463 464 464 4.65 4.65 4.66 466
EXPECTATIVA

llustraciéon 44: Posicionamiento de DimensionesosJuadrantes

Andlisis Ejecutivo:

El grafico de Posicionamiento de las DimensioneR\BBUAL en los cuadrantes servira de
gran utilidad para conocer en que dimensiones ke defocar los esfuerzos para mejorar y cuales

estan siendo mas pérdida de tiempo para el Estado.

Entre las fortalezas tenemos la dimension de kdaloi] que tiene que ver con la habilidad de la
institucion de prestar el servicio tal y como se pr@metido. Ademas tenemos entre las
oportunidades de mejora a los Elementos Tangilidesguales tiene que ver con los equipos, las

instalaciones fisicas, la pulcritud de las insialaes, y el atractivo de los materiales.

En los cuadrantes Tiempo Perdido y Disgustos Mantaeemos a las dimensiones Empatia y
Capacidad de Respuesta las cuales tienen una bmrehmsatisfaccibn menor que otras

dimensiones.



111

Gréfica de Resumen por Dimensiones

5.00
4.00 -
3.00 -
2.00 -
B EXPECTATIVA
1.00 -
B PERCEPCION
00 1 = BRECHA
-1.00 CAPACIDAD
TANG';'“DA FIABILIDAD DE SEGURIDAD | EMPATIA TOTAL
RESPUESTA
M EXPECTATIVA 4.65 4.64 4.63 4.66 4.63 4.64
B PERCEPCION 4.0875 4.318 4.2075 4.29 4.168 421
m BRECHA -0.56 -0.324 -0.4225 -0.365 -0.454 -.43

llustracion 45: Resumen por Dimensiones

Analisis Ejecutivo:

En la ilustracién se puede conocer mas claramedieocse encuentran estructurados las
expectativas, percepciones y el tamafio de las &sepbr cada dimension. Podemos concluir
claramente que en todas las dimensiones existbrenha de insatisfaccion, que si bien es cierto no
es sumamente alta, pero es considerada una optadupara mejorar.

Podemos encontrar la brecha mas grande en la dimeths Tangibilidad y esto debido a su
percepcion que es la mas baja de todas las dinmassiBs asi que conocemos que dicha dimension
requiere de un tratamiento oportuno, seguido de dmsensiones Fiabilidad y Seguridad

respectivamente.
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iTE

DIMENSIONE
S SERVQUAL

EXPECTATIV
A

PERCEPCIO

N

BRECHA

SATISFACC

INSATISFACCI

TANGIBILIDAD

Apariencia de
los equipos en
los Centros
Activos.
(maquinas.
Pesas.
Tableros.
Arcos)

4.57

-0.57

54.50

Instalaciones
fisicas segun
Su atractivo
fisico.
(edificios.
Cuartos de

ejercicio.

4.67

Paredes)

Apariencia
fisica segun su

limpieza.

Atractivo de los
materiales
asociados con
el servicio.
(areas verdes.
Piletas)

4.19

-0.48

60.30

39.70

Promedio

CONTINUA
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FIABILIDAD

Cumplimiento
de promesas
de los

empleados.

4.61

Interés que
tienen los
empleados en
solucionar
problemas de

los clientes.

Eficacia de los
Centros
Activos.

(realiza el
servicio
correcto a la

primera)

Tiempo de
cumplimiento
del trabajo. (se
cumple el
horario
establecido por

el servicio)

Eficiencia de
los servicios.
(exento de

errores)

4.3

-0.31

73.20

Promedio

26.80

CONTINUA
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

10

Nivel de
comunicacion
gue tiene con

los empleados.

11

Velocidad del

servicio.

12

Nivel de
disponibilidad
de atencion. (el
servicio que

busca esta
siempre
disponible)

13

Se informa
exactamente
cuando seran
desempefados
los servicios
por parte de

los empleados.

-0.56

62.90

69.60 30.40

-0.38

4.26 -0.35

Promedio

4.6275 4.2075

0.4225

70.50 29.50

24.60

30.4

69.6

14

Confianza que
brinda el
comportamient
o de los

empleados.

15

Nivel de

seguridad que

SEGURIDAD

-0.31

76.30 23.70

-0.48

CONTINUA




siente con la

inversion que
realiza el
Estado.

16

Nivel de
amabilidad que
muestran los

empleados.

17

Grado de
conocimiento
gue tienen los

empleados
para resolver

inquietudes.

Promedio

4.655

4.29

115

0.365

72.55

27.45

EMPATIA

18

La atencion
individualizada
gue existe.
(instructor.

Entrenador)

4.63

19

Conveniencia
de horarios de

atencion.

4.06

-0.57

20

El Centro
Activo cubre
sus
necesidades
deportivas

(personalizacié

454

-0.23

4.6

4.2

-0.39

65.60

34.4

16.5

69.20

30.8

ny 4

CONTINUA
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n)

Grado de
preocupacion
21 | que tienen los 4.56 -0.56 62.10
empleados con

sus intereses.

Nivel en que
los empleados
comprenden
22 4.57 4.04 -0.52 62.90
sus

necesidades

especificas.

Promedio 4.626 4.168 -0.45 68.66 31.34

Tabla 56: Analisis por items

Analisis Ejecutivo:

En esta tabla se puede apreciar los niveles n@sddt calidad entre los cuales encontramos en
la dimension de Tangibilidad a la limpieza y elaativo fisico de los edificios. Dentro de la
dimension de Fiabilidad encontramos a la eficaeidod Centros Activos y el complimiento del
horario establecido. Dentro de Capacidad de Respaasontramos al item se informa exactamente
cuando seran desempefiados los servicios. Dentta dienension de Seguridad encontramos el
nivel de amabilidad de los empleados. En la dintende Empatia podemos ver como fortaleza la

conveniencia de los horarios.

Es asi que se ha estructurado las areas por itemde dse hallé mayor satisfaccion para

proceder a analizar los items de insatisfacciéongéirmuacion.
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iTE DIMENSIONES EXPEC PERCE BRE SATIS INSATISF
M SERVQUAL TATIVA PCION CHA FACCION ACCION
TANGIBILIDAD
Apariencia de los
1 equipos en los Centros 4.57 4 -0.57 54.50 45.50
Activos. (maquinas.
pesas. tableros. arcos)
Atractivo de los
materiales asociados
4 con ol servicio, (Areas 4.65 4.03 -0.63 54.50 45.50
verdes. piletas)
FIABILIDAD
Interés que tienen los
6 empleados en 4.57 4.17 -04 67.00 33.00
solucionar problemas
de los clientes.
Eficiencia de los
9 [servicios. (exento de 4.62 4.2 -0.42 66.10 33.90
errores)
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Nivel de comunicacion
10 |que tiene con los 4.6 4.04 -0.56 62.90 37.10
empleados.
SEGURIDAD
Nivel de seguridad que
15 |siente con la inversion 4.64 4.16 -0.48 65.20 34.80
gue realiza el Estado.
Grado de 69.20
17 | conocimiento que 4.6 4.17 -0.42 30.80
tienen los empleados N
CONTINUA >
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para resolver

inquietudes.
EMPATIA
Grado de
21 Preocupacion que 4.56 4 -0.56 62.10 37.9

tienen los empleados

con sus intereses.

Tabla 57: Resumen de items con Insatisfaccién

Andlisis Ejecutivo:

En todas las dimensiones SERVQUAL encontramos elgmecon un alto nivel de
insatisfaccion pero se debe mencionar que el &eBadgibilidad es la que muestra un mas alto
nivel de insatisfaccién por parte de los usuaeoslos items Apariencia de los equipos y Atractivo

de los materiales asociados con un 45,5% de ifesatién cada uno.

Asi también podemos destacar el Nivel de Comuidinate los empleados con un 37,1% vy
el Grado de preocupaciéon de los empleados ponteseses de los usuarios con un 37,9% que no

resultan porcentajes tan bajos, pero que requiemmestarles atencion oportuna.
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3.3.8 Matriz QFD (Quality Function Deployment)
Implantar
Adquisi un Emitir
Realizar Brindar un | Limpieza
cién de | Implant protocolo | informaci | Mejora
incentivos | mantenimie | especializ
Nuevos | acién de de 6n acerca r
Nivel de Relacién: alos nto adaen
y areas Servicio dela horario | Tota
Ninguna=0 ; Débil=1 empleados | continuo a | cada area % |%
Moder | verdesy para inversién | sde I
; Media=3 ; Alta=5 para los edificios, de las
nos | artesani mejorar la que atencié
mejorar el | cuartosy | Instalacio
Equipo as atencion a| realiza el n
servicio paredes. nes
s los Estado
usuarios
TANGIBILIDAD
Apariencia de los
equipos en los
Centros Activos. 5 5 0 5 3 0 0 0 18 | 7.14
(maquinas. pesas.
tableros. arcos)
: 23.02
Instalaciones 0
fisicas segun su
atractivo fisico. 3 5 0 5 3 0 0 16 | 6.35
(edificios. cuartos
de ejercicio.

CONTINUA




paredes)

Apariencia fisica

segun su limpieza.

3.17

Atractivo de los
materiales
asociados con el
servicio. (areas

verdes. piletas)

16

6.35
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FIABILIDAD

Cumplimiento de
promesas de los

empleados.

10

3.97

Interés que tienen
los empleados en
solucionar
problemas de los

clientes.

10

3.97

Eficacia de los
Centros Activos.
(realiza el servicio
correcto a la

primera)

2.78

20.63

CONTINUA




Tiempo de
cumplimiento del
trabajo. (se
cumple el horario
establecido por el

servicio)

13

5.16

Eficiencia de los
servicios. (exento

de errores)

12

4.76

121

Nivel de
comunicacion que
tiene con los

empleados.

10

3.97

Velocidad del

servicio.

14

5.56

Nivel de
disponibilidad de
atencion. (el
servicio que busca
esta siempre

disponible)

12

4.76

18.25

CONTINUA




Se informa
exactamente
cuando seran

desempefados
los servicios por
parte de los

empleados.

10

3.97
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SEGURIDAD

Confianza que
brinda el
comportamiento

de los empleados.

10

3.97

Nivel de seguridad
gue siente con la
inversion que

realiza el Estado.

21

8.33

Nivel de
amabilidad que
muestran los

empleados.

10

3.97

Grado de
conocimiento que

tienen los

1.59

17.86

CONTINUA




empleados para
resolver

inquietudes.

123

EMPATIA

La atencion
individualizada
gue existe.
(instructor.

entrenador)

10

3.97

Conveniencia de
horarios de
atencion.

2.38

El Centro Activo
cubre sus
necesidades
deportivas

(personalizacion)

15

20.24

5.95

Grado de
preocupacion que
tienen los
empleados con

sus intereses.

10

3.97

CONTINUA




124

Nivel en que los
empleados
comprenden sus 0 0 5 0 0 5 0 0 10 | 3.97
necesidades
especificas.
Total 32 19 64 29 17 66 5 20 252 | 100.0
Peso % 12.70 7.54 25.40 11.51 6.75 26.19 1.98 7.94 | 100
Prioridad 3 6 2 4 7 1 8 5

Analisis Ejecutivo:

Tabla 58: Matriz QFD de Estrategias

En esta matriz podemos destacar que las estrategihan ubicado en funcién a la dimensién que mhsaeion de las

mismas necesita, siendo esta la de Elementos Tesgbteniendo una ponderacion de 23,02%. Miemjuaslas otras estrategias
brindan un aporte equitativo a las dimensiones.bi@mse puede destacar en la priorizacion de lagtegias que se encuentra en
primer lugar a Implantar un protocolo de servic&gomejorar la atencion de los usuarios y en seglughr encontramos a Realizar

incentivos a los empleados. Estas dos estrategimspiones basicas que ayudaran a mejorar los hajeles de satisfaccion y a la

vez que ayudaran a los ciudadanos a mejorar sudeweda.
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CAPITULO IV

Informe Final del Proyecto

4.1. Informe de Objetivos

No

OBIJETIVO CUMPLIMIENTO

Recopilar informacion con base Podemos evidenciar que se cumplio ya que el
tedrica sostenible que permita el presente proyecto redne informacién teérica
desarrollo y analisis de la suficiente para realizar la investigacion. Desde
investigacion. conceptos hasta el modelo a utilizarse SERVQUAL.

El presente proyecto reine datos obtenidos en
Obtener informacion comprobada competencias deportivas nacionales que nos ayudan
de datos deportivos en a evidenciar el nivel deportivo que posee Pichincha
competencias nacionales para su y que ha mantenido a través de los afios. Ademas se
presente investigacion y andlisis. lo utiliza como andlisis del entorno deportivo gee

esta viviendo en el pais.
Aplicar la metodologia de Se aplic6 la metodologia de investigacion del
investigacion del Modelo Modelo SERVQUAL para el levantamiento de
SERVQUAL para el levantamient datos y se genero resultados a travées del programa
de datos y generacion de resultac SPSS. Para poder determinar los items en los cuales
para asi determinar en qué items existe un mayor nivel de insatisfaccion se obtavo |
evaluados existe un alto nivel de brecha existente entre Percepcion y Expectativa la
insatisfaccion. cual nos sirvié como indicador de insatisfaccion.

Es muy recomendable para realizar las estrategias,

) ~ plantearlas a través de una matriz QFD (Quality

Proponer estrategias que permitan _ _ _

Function Deployment). Dicha matriz nos ayudo a
mejorar la calidad del servicio de

) ~ ponderar cada estrategia de acuerdo al nivel de

los Centros Activos en los ambitos

necesidad con cada una de las areas evaluadas en la

Encuesta SERVQUAL. Resultado de esto se obtuvo

las estrategias mas importantes:

en los cuales tienen falencias.
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Se buscaré encontrar una base para la mejorar de la

calidad en los Centros Activos. Base que no sera
Disefiar discusiones y lineas de mejorada sino es a través de un plan de mejora
investigacion que sirvan como  ejecutable. La presente investigacion se espeafa Sir
precedente para incrementar la como punto de partida para un plan de mejora que
calidad del servicio en los Centro: permita a los usuarios ciudadanos del Distrito
Activos. Metropolitano de Quito acudir con mas regularidad

a un Centro Activo y mejorar su habitos por una

cultura deportiva y de salud.

Tabla 59: Cumplimiento de Objetivos
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HIPOTESIS

CUMPLIMIENTO

Ho: El nivel de
satisfaccion de
los usuarios de
los Centros
Activos del
Ministerio del
Deporte en el
Distrito
Metropolitano de
Quito es
Totalmente
Satisfactorio.
H1: El nivel de
insatisfaccion de
los usuarios de
los Centros
Activos del
Ministerio del
Deporte en el
Distrito
Metropolitano de
Quito es bajo en
un 30%

80
70
60
50 - .
B SATISFACCION
40 .
B INSATISFACCION
30 A
20 A
10 -
© CAPACIDAD
TANi:)BILID FIABILIDAD DE SEGURIDAD| EMPATIA
RESPUESTA
DIMENSION SATISFACCION | INSATISFACCION
TANGIBILIDAD 57.625 42.38
FIABILIDAD 72.5 275
CAPACIDAD DE RESPUESTA 69.6 304
SEGURIDAD 72.55 2745
EMPATIA 68.66 31.34
TOTAL 68.19 31.81
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H2: La dimension
del modelo
SERVQUAL que
requiere mayor
porcentaje de
mejoramiento es
la dimensién de
Elementos
Tangibles, al
menos con el
40%.

H3: Las
expectativas de
los usuarios de
los Centros
Activos son bajas
en todas las
dimensiones.

Ho: Mas del 25%
de los Usuarios
de los Centros
Activos tienen
ingresos

superiores altos.

. EXPECTA(|PERCEP . -
ITEMS TIVA CION BRECHA | SATISFACCION |INSATISFACCION
TANGIBILIDAD
Apariencia de los equipos en los Centros Activos. 457 4 057
(maquinas. pesas. tableros. arcos) ) ) 54.50 45.50
Instalaciones fisicas segun su atractivo fisico.
(edificios. cuartos de ejercicio. paredes) AB7 45 040 60.30 39.70
Apariencia fisica segun su limpieza. 469 413 | -056 61.20 38.80
Atractivo de los materiales asociados con el senvicio.
(4reas verdes. piletas) el el 54.50 45.50
Promedio 4645 | 40875 | -0.56 57.625 42375
470 465 464 4.63 4.66 463 464
60 < < —_—
450
4.40 4318 220
430
a0 == EXPECTATIVA
410 —m— PERCEPCION
4.00
3.90
3.80
Estadisticos de contraste
Ingresos Ha utilizado usted uno de los
Centros Activos ubicados en el
DMQ
Chi-cuadrado 104.732* 165.870°
gl 3 1
Sig. asintot. .000 .000 R

Se acepta la hipotesis nula ya que el nivel de
significancia es menor al alfa de 0,05 y se
encuentra dentro de la zona de aceptacion.
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Conclusiones

* Se ha determinado a través de las preguntas deiicagraue el segmento de
usuarios que mas frecuentan los Centros Activosheambres de 27 a 40 afios de edad, de
estado civil Solteros, con un nivel de educaciénBadehillerato e ingresos superiores a
400%. Esta informacién resulta muy atil para con@teerfil de nuestros usuarios y buscar
nuevos targets.

* La dimension SERVQUAL que mayor expectativa muesgda de Seguridad con
una media de 4,66 en una escala del 1 al 5. Signdo5 significa que se encuentra
Totalmente Satisfecho. Le siguen en mayor expeeatdiangibilidad y Fiabilidad con 4,65 y
4,64 respectivamente, lo que nos muestra que laecttivas para la mayoria de
dimensiones son altas.

» La brecha existente entre percepcion y expectativastra a través de una cifra
negativa la insatisfaccion, en donde todas las msimaes poseen un nivel de insatisfaccion.
Siendo que Tangibilidad es la dimension que masbaéicha de insatisfaccion posee.

» A través del posicionamiento en los cuadrantesasl@iimensiones encontramos que
la dimensién Fiabilidad es una de las Fortalezdesi€entros Activos y a diferencia de este
encontramos a la dimension de Tangibilidad como@partunidad de Mejora.

* Los items con mas alto porcentaje de insatisfacitiéron dentro de los elementos
Tangibles: “Apariencia de las maquinas, tablerososi y “Atractivo de las areas verdes y
piletas” con 45,5% cada uno. Mientras que en laedsidon de Capacidad el item que mayor
porcentaje de insatisfaccion tuvo es el de “Cormagidmn que los usuarios tienen con los
empleados” con un 37,10% y por ultimo dentro déitaensién de Empatia las mas alta
insatisfacciéon la tuvo el item “Grado de preocupaaciue los empleados tienen con los
intereses de los usuarios” con un 37,9%.

* Dentro de la Matriz QFD encontramos que la dimenstobn mas alcance de
estrategias es la de Tangibilidad ya que a suieee mayor porcentaje de insatisfaccion
con un 42,38%.
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» Las estrategias principales obtenidas de la m@#i2 fueron:
- Implantar un protocolo de servicio para mejoraatincion del usuario.
- Realizar incentivos a los empleados para mejorsergicio

- Adquisicién de nuevos y modernos equipo

4.4 Recomendaciones

» Para una eficiente mejora en la calidad del seresi importante partir de un plan
estructurado de mejoras que ataque a las areasuimé@sables del servicio en los Centros
Activos.

» Para conocer las expectativas y percepciones fuagramportante realizar una nueva
medicion después de una aplicacion de estrategtes gsa manera controlar el excelente
desempefio del servicio.

» Realizar la inversion en la capacitacion e incerstidel personal que labora en los

Centros Activos, asi garantizar un mejor despeii@ade del personal interno.
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