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Resumen

Dentro del marco de investigacion social, este estudio se ha realizado con el fin de determinar los
factores criticos en la calidad percibida en los usuarios de los Centros Activos Propiedad del
Pueblo, con el fin de que el Ministerio del Deporte pueda realizar una plan de mejora tomando en
cuenta los puntos mas importantes para los usuarios, acentuando que el servicio debe acoplarse a
las necesidades del usuarios mas no el usuario al servicio, el estudio fija los principales conceptos
de la gestion de calidad abriendo campos en temas como gestion de calidad del servicio y
finalmente calidad en centros deportivos, focalizando los esfuerzos del marketing deportivo en el
estudio de la satisfaccion de sus usuarios, subrayando los puntos mas importantes de analisis
dentro de los 5 factores criticos denominados Instalaciones Deportivas, Espacios Deportivos,
Vestuarios, Programas de actividades y Atencién al cliente, los mismos que fueron analizados
mediante la adecuacion del modelo CECASDEP, al contexto Ecuatoriano, el modelo obtuvo una
fiabilidad confiable y fue aplicado mediante un cuestionario con 45 items distribuidos entre las 5
Subescalas de satisfaccién, como resultado se determina las calificaciones de percepcion méas
altas para los espacios deportivos y atencion al cliente y mas bajas para las instalaciones
deportivas y los vestidores. Donde se deben focalizar las estrategias de cambio direccionadas a

una mejora continua en la prestacion del servicio.

Palabras claves:

e MARKETING DEPORTIVO

e CALIDAD

e CALIDAD EN SERVICIOS DEPORTIVOS

e SATISFACCION EN SERVICIOS DEPORTIVOS
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Abstract

Within the framework of social research, this study has been conducted in order to determine the
critical factors in the perceived quality of the users of the Village Property Active Centers, so that
the Ministry of Sports can make an improvement plan taking into account the most important
points for users, emphasizing that the service should be coupled to the needs of the user but not
the user to the service, the study sets the main concepts of quality management opening fields on
issues such as service quality management and finally quality in sports centers, focusing the
efforts of sports marketing in the study of the satisfaction of its users, highlighting the most
important points of analysis within the 5 critical factors called Sports Facilities, Sports Venues,
Changing Rooms, Activities Programs and Attention to the client, the same ones that were
analyzed through the adaptation of the CECASDEP, in the Ecuadorian context, the model
obtained a reliable reliability and was applied by means of a questionnaire with 45 items
distributed among the 5 satisfaction subscales, as a result the highest perception ratings are
determined for sports spaces and customer service and more low for sports facilities and locker
rooms. Where the strategies of change directed to a continuous improvement in the provision of

the service must be focused.

Keywords:

e SPORTS MARKETING
e QUALITY
e QUALITY IN SPORTS SERVICES

e SATISFACTION IN SPORTS SERVICES



CAPITULO I
1. Delimitacién del problema

1.1. Objeto del estudio

Rancel (2006) afirma que el enfoque reduccionista o cartesiano es aquel que estudia un
fendmeno complejo, a través del andlisis de sus elementos o partes componentes. Segun
Descartes, “si entendemos perfectamente una cuestion, debemos abstraerla de todo concepto
superfluo, reducirla a la mayor simplicidad y dividirla en las partes mas pequefias que se pueda

enumerdndolas” (Henriquez, 2009)

El enfoque cartesiano permite evaluar el nivel de satisfaccion de los servicios prestados
por los Centros Activos Propiedad del Pueblo (CAPP) en el Distrito Metropolitano de Quito
(DMQ). Dentro de esta perspectiva se incluyen dos tipos de variables, dependientes e
independientes para este caso la variable dependiente es la satisfaccion del cliente y las
independientes son las dimensiones de la calidad percibida en los Centros Activos Propiedad del

Pueblo.

1.2. Planteamiento del problema

Actualmente el Ministerio del Deporte del Ecuador pone a disposicion de la ciudadania 6
(CAPP), 5 en Quito y uno en Cuenca. Se ofrece a la sociedad con el fin de que se interactle y
comparta la practica deportiva (Ministerio del Deporte, 2016). Esta iniciativa se dio por el
Decreto Presidencial que obligd a las empresas e instituciones publicas a ceder sus sedes sociales

para el beneficio de toda la comunidad.
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Para la adecuacion de esto el Ministerio del Deporte invirtio un total de $642.000 para su

operacion, e invertird 20 millones para realizar las reformas y modificaciones requeridas para su
funcionamiento. Si bien, la suma invertida es bastante alta, no cubre en su totalidad los
requerimientos de sus usuarios, los inconvenientes que reflejan los establecimientos deportivos
de este tipo, es el volumen de personas que puede ingresar en relacion a la capacidad instalada
que se tiene, por lo que esta puede ser superada por la creciente demanda. En la figura 1 se detalla
la cantidad de personas que asisten trimestralmente a los Centros Activos (Ministerio del

Deporte, 2016).

Asistencia trimestral de personas a Centros Activos

N Afo 2016 ® Ao 2017

e
o]
o2
S5
Q1 Q2 Q3 Q4

Figura 1. Asistencia trimestral de personas a Centros Activos
Recuperado de: Direccidn Administrativa del Ministerio del Deporte (2017).

Al analizar la figura 1, el nimero de clientes que han utilizado los servicios de los Centros
Activos ha tenido una variacion sustancial durante los trimestres de los afios de analisis, con
periodos del 2016 y 2017, donde la mayor afluencia de asistentes ha sido en el tercer trimestre,
con 7512 para el 2016 y 9454 para el 2017 respectivamente, mientras que el segundo trimestre es

el de menor concurrencia y en los trimestres 1 y 4 no se muestra una mayor variacion. Se puede
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explicar el incremento de la demanda en los meses de julio a septiembre por el periodo

vacacional de la Sierra.

Variables

Tabla 1
Variables de estudio
Dependientes Independientes

Dimensiones de la calidad percibida en los Centros

Satisfaccion del cliente. Activos Propiedad del Pueblo

Fuente: (Fernandez, 2011)

1.2.1. Desarrollo del problema

Para la identificacion del problema de investigacion se utiliza la metodologia del
Diagrama Ishikawa o también conocido como diagrama causa-efecto, consiste en una
representacion grafica sencilla en la que puede verse de manera relacional multiples variables
causa-efecto que intervienen en un proceso. Para la elaboracién del diagrama se establecieron
cuatro categorias las cuales son: medio, método, maquinas y mano de obra, posteriormente se
establecen los factores principales dentro de cada categoria tomando segun la generacion de
causas relacionadas con el problema de estudio que es el desconocimiento del grado de

satisfaccion de los usuarios de CAPP.

En base al estudio de esta problematica se puede determinar que las variables inmersas en
las instalaciones y espacios deportivos genera un grado de insatisfaccion en los clientes, asociado
a otros factores de higiene, servicio de atencién al cliente por parte de los administradores y
encargados, procesos no tan agiles y lentos al momento de reservar uno de los servicios de las
instalaciones. A continuacion, en la figura 2 se ilustran las causas mas criticas de insatisfaccion

de los usuarios de los CAPP: capacidad de respuesta en relacion al sistema actual, limpieza y
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mantenimiento de las instalaciones y el trato no amable que reciben en ocasiones (Cardenas,

2018).
Instalaciones Método
Falta de Procesos no Retrasos en
mantenimiento Falta de dgiles y lentos la atencién
limpieza
Espacio  local Falta  de
insuficiente supervisidn
Problemas de
calidad percibida
por los usuarios
Bajo nivel ;;?:;enﬁ:mono Tnadecuade control
formative de los Areas  verdes de la temperatura
administradores descuidadas
Limitada Falta de control en
capacidad de ingreso de alimentos al
respuesta establecimiento
Recurso humano Medio

Figura 2. Diagrama de Ishikawa

1.3. Objetivo general

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios de Centros Activos Propiedad del
Pueblo en el Distrito Metropolitano de Quito, a través de evaluar la percepcion de la calidad de

los servicios recreativos.

1.4. Objetivos especificos
e Fundamentar tedricamente el tema de investigacion propuesto, al analizar las principales
metodologias de investigacion y desarrollo de los temas de satisfaccion de los servicios

recreativos.
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e Desarrollar el marco metodoldgico de la investigacion, para analizar el servicio de los

Centros Activos en el Distrito Metropolitano de Quito.

e Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios de los usuarios de los CAPP, a través de
una investigacion cualitativa-cuantitativa que sirva como sustento para acciones de mejora del
Ministerio del Deporte.

1.4.1. Resultados esperados

A partir del objetivo general planteado en la investigacion se espera obtener los siguientes

resultados:

e Determinar el modelo de evaluacion de satisfaccion del cliente que mejor se ajuste a
los servicios de centros deportivos a partir de la medicién de la calidad percibida de
los usuarios.

e Definir las dimensiones de evaluacién de la calidad percibida por los usuarios de
servicios deportivos de los Centro Activos Propiedad del Pueblo.

e Evaluar la calidad percibida de los usuarios de los Centros Activos Propiedad del
Pueblo como fundamento para medir la satisfaccion.

1.5. Justificacion

El sedentarismo es un problema que ha ido en aumento paulatino. (Nacién, 2015). La
Ilegada de nuevos inventos tecnol6gicos que buscan facilitar la vida de las personas, no permite a
la humanidad percatarse que es cada vez mas inmovil (Alvarez, 2015). Como indica la Figura 3,
el indice de medicion de la actividad fisica engloba toda actividad que realice el ser humano, sin

importar el lugar donde se encuentre (Nacion, 2015).



Actividad en el
trabajo,
universidad u
hogar, Intensa
y/o Moderada

Actividad en el

tiempo libre Actividad el

desplazarse de

Intensa y/o un lugar a otro

Moderada

Figura 3. indice de actividad fisica

Recuperado de: Ministerio del Deporte (2012).

En la figura 4 se detalla el tiempo promedio que una persona realiza ejercicio a la semana,
el 33% indica que la mayor parte de la poblacion realiza menos de 30 minutos de actividad fisica,
equivalente a 5 minutos por dia. EI tiempo promedio que recomienda la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) son 150 minutos a la semana de actividad fisica de intensidad moderada (OMS,
2010). Con esto se evidencia la necesidad de contar con espacios apropiados para fomentar y

ejecutar actividades fisicas.

3%

1%

0%

11% 11%
4%

Menosde 30 De30a5s  DelalSd Delallbh Deda3ls De3d0y

rrir Ut minutosg 110 B fearas haras T

Figura 4. Promedio de horas a la semana que la poblacidn realiza actividad fisica.

Recuperado de: Ministerio del Deporte (2012).

La investigacién se realizara para determinar la satisfaccion del servicio en los servicios

prestados por los Centros Activos en el DMQ. Los resultados de la investigacién beneficiaran al
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Ministerio del Deporte, quien es el encargado de supervisar y administrar los Centros Activos.

Pues el objetivo de los mismos siempre estara encaminado a un servicio de calidad a la par de la
oferta privada, al contar con el espacio apto y los recursos necesarios que la sociedad requiere

para utilizar de manera eficiente estas instalaciones.

Para el Ministerio del Deporte, el tener conocimiento de la satisfaccion de los usuarios de
estos establecimientos le permitird ejecutar acciones puntuales para mejorar la oferta y garantizar
su uso. De esta forma los usuarios podran obtener un mejor servicio mismo que se disefiara a
partir de sus opiniones, exigencias y requerimientos que seran de gran aporte para disminuir la
brecha existente entre la inversion realizada por el Estado para la adecuacion de estas sedes y la

utilizacion que se les da.



CAPITULO Il
2. Marco teédrico

2.1. Servicio

Los servicios son actividades reconocibles e intangibles que son el ente basico de un
intercambio creado para ofrecer a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades (Stanton,
Etzel, y Walker, 2007). Segun Vargas y De Vega (2015) son el grupo o conjunto de esfuerzos
creados por y para el hombre, que se transforman en actividades armonizadas y proyectadas para
aumentar la satisfaccion de necesidades, deseos y expectativas de los clientes o de quienes lo

requieran.

Multiples autores definen a los servicios, tal vez unos de los mas reconocidos son

Lovelock y Wirtz (2015) quienes sefialan que:

“Los servicios son actividades economicas que se ofrecen entre dos partes, la
parte que la genera y la que la adquiere, las cuales generalmente utilizan
desempefios basados en el tiempo para obtener los resultados esperados en los
propios receptores, en objetos o en otros bienes de los que compradores son

responsables” (p. 15).

2.1.1. Caracteristicas del servicio.

Existen 4 caracteristicas que permiten diferenciar a los productos de los servicios, tales
como: la intangibilidad, heterogeneidad, produccion y consumo simultaneo y caducidad. En la

tabla 2 se detallan las caracteristicas y sus alcances.



Tabla 2
Caracteristicas de los servicios

Intangibilidad No pueden ser controlados, no
inventariables

No pueden obtener una patente

No se pueden tocar

Heterogeneidad Las acciones generadas por quienes
prestan el servicio en la entrega de este,

Caracteristicas influyen en la satisfaccion del cliente

Existen factores que no se pueden
de controlar y de estos depende la calidad

. . del -
los servicios gl servicio

Produccién y consumo paralelo El resultado del servicio es afectado por
por el desempefio de quien los presta

La distribucion puede ser elemental

Caducidad Es dificil producirlo en grandes
cantidades

No se los puede guardar y no tienen usos
posteriores

Adaptado de: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. y Berry, L.L (1985).

Lovelock, Christopher y Wirtz, Jochen (2009) por su parte adicionan:

e Los elementos intangibles generalmente dominan la creacion de valor: hacer que los
servicios sean tangibles para los clientes al destacar los indicadores fisicos de los sentidos.

e Factor tiempo es mas importante: Se busca formas de competir en la velocidad de la
entrega, disminuir la espera y ofrecer amplios horarios de servicio al cliente.

e Intervencion del cliente: Los clientes tienen influencia directa en los resultados de la
demanda de los servicios.

2.2. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion refleja el juicio que una persona se hace del rendimiento percibido de un
producto en relacién con las expectativas. Si el rendimiento es menor que las expectativas, el

cliente se siente decepcionado. Si es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho. Si las
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supera, el cliente estara encantado. La satisfaccion del cliente es una “sensacion de placer o de

decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con

las expectativas de beneficios previas” (Kotler y Keller, 2006).

Johnson y Fornell (1991) explican que la satisfaccion del cliente se forma a partir de la
acumulacion de experiencias del mismo frente a un producto o servicio, donde la percepcion de
su satisfaccion no es estatica en el tiempo, sino que acumula la experiencia adquirida con la
compra y uso de un determinado producto o servicio. Actualmente ese modelo es utilizado en el
indice de la Satisfaccion del cliente Americano (American Customer Satisfaction Index: ACSI)
donde se analizan las relaciones entre las caracteristicas como la calidad percibida, el valor
percibido, la tolerancia respecto al precio, la posibilidad de recompra y la recomendacién de
producto y/o servicio, conjuntamente a otros que son evaluados por los clientes (Fornell,

Johnson, Anderson, Cha, y Everitt, 1996).

Por su parte Ruiz (2011) sefiala que la satisfaccion del cliente abarca tres conceptos

fundamentales:

e La existencia de un objetivo que el cliente desea alcanzar.

e La consecucion de este objetivo sélo puede juzgarse frente a un estandar de
comparacion.

e La satisfaccion del cliente tiene un gran impacto sobre el crecimiento y los beneficios
de las organizaciones que ofrecen sus productos o servicios en un mercado cada vez

mas competitivo.



11

Existen varios enfoques que a lo largo del tiempo han planteado los estudios sobre

satisfaccion y numerosos los conceptos que ha recibido, de forma cronoldgica se van a destacar

las méas importantes, a continuacion:

Tabla 3

Cuadro cronoldgico de conceptos sobre satisfaccion del cliente

Autores Afo Definicion de satisfaccion del cliente
Howard y Estho cognitivo deri\{ado d-e, la adgcuaci()n 0 inadecuaci()q de la recompensa
Sheth 1969 recibida respecto a la inversion realizada, se produce después del consumo del
producto o servicio (Howard y Sheth, 1969).
Evaluacidon que analiza si una experiencia de consumo es al menos tan buena
Hunt 1977 como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las expectativas (Hunt,
1977).
Estado psicolégico final resultante cuando la sensacion que rodea a la
Oliver 1980-1981  discrepancia de las expectativas se une con los sentimientos previos acerca de la
experiencia de consumo (Oliver, 1981).
Swan, Juicio evaluativo o cognitivo que analiza si el producto o servicio produce un
Frederick, y 1981 resultado bueno o pobre o si el producto es sustituible o insustituible (Swan,
Carroll Frederick, y Carroll, 1981).

. Respuesta a la compra de productos y/o uso de servicios que se deriva de la
ey 1982 comparacion por el consumidor, de las recompensas y costes de compra con
Surprenant ha P : : P y P

relacion a sus consecuencias esperadas (Churchill y Surprenant, 1982).
Wiestbrook y Respues_ta emocional causagja por un proceso e\_/a_lyativo-cognitivo donde las
Reilly 1983 percepciones sobre un _obj_et_o, accion o condlcpn, se comparan con las
necesidades y deseos del individuo (Westbrook y Reilly, 1983).
Cadotte, Sensacion desarrollada a partir de la evaluacién de una experiencia de uso
Woodruff y 1987 (Cadotte, Woodruff y Jenkins, 1987).
Jenkins
Respuesta del consumidor a la evaluacion de la discrepancia percibida entre
Tse, Nicosia y 1990 expectativas y el resultado final percibido en el producto tras su consumo, se
Wilton trata, pues, de un proceso multidimensional y dindmico (Tse, Nicosia y Wilton,
1990).
Westbrook y Juicio evaluativo posterior a la seleccion de una compra especifica (Westbrook
; 1991 ;
Oliver y Oliver, 1991).
Consider6 que la satisfaccion era una reaccion emocional del consumidor en
respuesta a la experiencia con un producto o servicio. Creia que esta definicion
Bachelet 1992 incluia la dltima relacién con un producto o servicio, la experiencia relativa a la
satisfaccion desde el momento de la compra y la satisfaccion en general
experimentada por usuarios habituales (Bachelet, 1992).
Zeithaml, Sugirieron que la satisfaccion del cliente es una funcion de la valoracion de los
Berry y 1993 clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio (Zeithaml,
Parasuraman Berry y Parasuraman, 1993).
Halstead, Respuesta afectiva asociada a una transaccion especifica resultante de la
Hartman y 1994 comparacion del resultado del producto con algun estdndar fijado con
Schmidt anterioridad a la compra (Halstead, Hartman y Schmidt, 1994).
Oliva, Olivery 1995 Sugirieron que la satisfaccion es una funcién del desempefio con relacion a las
Bearden expectativas del consumidor (Oliva, Oliver y Bearden, 1995).

CONTINUA
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Sugirié que un cliente se encuentra satisfecho cuando sus necesidades, reales o
percibidas se saciaban o superaban. Y resumia este principio en una frase

Gerson 1996 contundente “La satisfaccion del cliente es simplemente lo que el cliente dice
que es” (Gerson, 1996).
Oliver 1997 Juicio del resultado que un producto o servicio ofrece para un nivel suficiente de

realizacion en el consumo (Oliver, 1997).

2.2.1. Teorias de la satisfaccién al cliente.

2.2.1.1. Teoria de la desconfirmacion de expectativas.

Sugiere que los clientes conforman sus expectativas al respecto del desempefio de las
caracteristicas del producto o servicio antes de realizar la compra. Una vez que se produce la
compra y se usa el producto o servicio, el cliente compara las expectativas de las caracteristicas
de éstos con el desempefio real, al utilizar una clasificacion del tipo “mejor que” o “peor que”. Se
produce una disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor de lo esperado mientras
que una disconformidad negativa se produce cuando el producto o servicio es peor de lo

esperado.

Existe una brecha entre lo que el cliente espera y lo que en realidad recibe al adquirir un
producto o servicio, y esto puede ser determinado una vez que el cliente haya probado el servicio.
A esto los autores Ilaman la diferencia entre expectativas iniciales y finales en una experiencia de
compra. Una simple confirmacion de las expectativas se produce cuando el desempefio del
producto o servicio es tal y como se esperaba. La satisfaccion del cliente se espera que aumente

cuando las disconformidades positivas aumentan (Kim, Magnusen, y Kyoum, 2014).

2.2.1.2. Teoria de la equidad.

De acuerdo con esta teoria, la satisfaccion se produce cuando una determinada parte siente
que el nivel de los resultados obtenidos en un proceso esta en alguna medida equilibrados con sus

entradas a ese proceso tales como el coste, el tiempo y el esfuerzo. Mediante estos factores los
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clientes realizan una retroalimentacion para evaluar la calidad del servicio, juzgando de manera

sencilla aspectos facilmente perceptibles para ellos (Brooks, 1995).

Esta teoria afirma que los individuos realizan comparaciones con otros que hayan
adquirido un servicio o producto similar, o lo mismo. La base de comparacién es el grado de
equidad que los clientes perciben entre lo que ellos han recibido y lo que otras personas han
recibido en relacion a sus respectivas entradas, por lo que la satisfaccion se produce cuando el

individuo percibe que lo que gana el proveedor del servicio es equivalente a lo que el gano.

2.2.1.3. Teoriade la atribucion causal.

La teoria de la atribucion causal se fundamenta en el hecho de que los seres humanos
atribuyen causas a los errores y virtudes, al estudiar los procesos que conducen a responder a la
pregunta “;por qué?” y considerar basico el estudio en el funcionamiento psicologico de las
personas. Segun Heider (1958) los seres humanos tienden a creer que un suceso que les ha
ocurrido queda satisfactoriamente explicado cuando descubren la raiz, el por qué ha ocurrido,

para esto recurren a normas de inferencia de sentido comun, que supone el analisis de:

1. La capacidad del actor para realizar una conducta.
2. La cuestion de la conducta o accion que puede establecer la dificultad de la tarea.
3. El esfuerzo que requiere llevar a cabo una accion, denominada como motivacion.

4. La naturaleza y/o intensidad de los esfuerzos realizados por el actor.

El proceso de atribucion causal incluye desde el momento en que ocurre la accion o

conducta hasta que se descubre el porqué de esta. Las causas pueden ser internas como externas:
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e La causa se denomina interna cuando la conducta depende netamente de los

esfuerzos del actor, y es por esto que la lleva a cabo.
e La causa se denomina externa o ambiental cuando la conducta no depende de los

esfuerzos del actor.

Este proceso empieza con la observacion de la conducta y termina cuando el observador

considera que encontré la causo que la produjo (Suria, 2011).

Para la investigacion de los centros activos, la teoria que se ajusta es la de
desconfirmacion de expectativas puesto que los usuarios tienen una idea previa o llamadas a su
vez expectativas en relacion al uso de las instalaciones, las actividades ofertadas por los centros
activos y la atencion que esperan recibir. Posterior a esto los mismos valoran lo percibido en el
momento en que ya reciben el servicio y pueden tener diferencias positivas o negativas, lo 6ptimo
para la investigacion es que las ones del usuario superen a sus expecativas para lograr una mayor

satisfaccidn en los servicios deportivos.

2.3. Calidad de servicio
2.3.1. Modelos de evaluacién de la calidad de servicio.

2.3.1.1.  Modelo nérdico o de la imagen (1988, 1994).

El modelo establece que la calidad que los clientes perciben esté integrada por la calidad
técnica y la funcional. La técnica se refiere a lo “qué se da” y la funcional a “cémo se da” y estas
se relacionan con la imagen corporativa, un factor basico para la medicion de la calidad percibida
(Duque, 2005). A continuacion se detallan los tres factores que propone Gronross para determinar

la calidad de un servicio:
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Percepcion de la calidad del servicio

Servicio ]4 | Percepcion

Esperado J‘ ~| del servicio
Imagen

¢Qué? [ Calidad Técnica ] Calidad Funcional ¢Como?

Figura 5. Modelo ndrdico o de la imagen.
Fuente: Gronroos (1984, p. 40).

e La calidad técnica es lo que obtienen los clientes, lo que se promete en el servicio.
La calidad en el producto tiene un juicio de valor superior, por tal razon menor
problema por parte de los clientes al momento de evaluarla.

e La calidad funcional son elementos vinculados con el proceso, experiencia del
cliente con el proceso de produccion y consumo, es decir, a como se presta el
servicio. Donde la interaccion del cliente con el personal del servicio esta
directamente relacionada.

e La calidad organizativa o imagen corporativa esta vinculada con la calidad que
perciben los clientes de la organizacion; ligada a la imagen del servicio, que se
forma en un inicio por lo que el cliente percibe del servicio, subyace bajo la
calidad técnica y funcional y sirve como filtro entre las expectativas y

percepciones (Duque, 2005).

El cliente esta interesado por el resultado del servicio, pero a su vez en el “cémo se lo va a
entregar el empleado por parte de la empresa” y por la imagen corporativa. Esto en conjunto

estudia las diferencias entre el servicio esperado y la percepcion del servicio.
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2.3.12. Modelo SERVQUAL (1985).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) a partir del paradigma de la teoria de la
desconfirmacion de expectativas, desarrollaron una herramienta que permitiria determinar la
calidad del servicio, lo llamaron SERVQUAL. El modelo permite la medicion al evaluar las
expectativas y percepciones del cliente por separado, para lo cual fundamentaron su estudio en
opiniones de consumidores. Estas opiniones estaban direccionadas hacia diez dimensiones que

dependen del tipo del servicio y/o cliente.

Al inicio se identificaron los componentes de la calidad del servicio:

1. Elementos tangibles. — Aspecto fisico de equipos, recurso humano y materiales de
los establecimientos.

2. Fiabilidad. — Cumplir de forma segura y cuidadosa lo que al cliente se le prometio
en la oferta del servicio.

3. Capacidad de respuesta. — La disposicion para colaborar y ayudar a los clientes y
proveer un servicio rapido.

4. Profesionalidad. — Se refiere a las destrezas requeridas y el conocimiento necesario
para cumplir con el servicio prometido.

5. Cortesia. — Respeto, consideracion y amabilidad del personal.

6. Credibilidad. — Creer en el servicio que se brinda.

7. Seguridad. — Ausencia de riesgos.

8. Accesibilidad. — Se puede contactar facilmente.

9. Comunicacion. — Que los clientes estén al tanto de la informacion, al utilizar un

lenguaje que puedan comprender y poder escucharlos.
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10. Comprension del cliente. — Invertir recursos para conocer las necesidades que

tienen los clientes y conocerlos.

Al final se concluy6 que estas diez dimensiones no son necesariamente independientes
unas de otras y realizaron estudios estadisticos para determinar la correlacion entre las

dimensiones iniciales y reducirlas a cinco.

1. Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion personalizada que
ofrecen las empresas a sus clientes.

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

3. Responsabilidad o seguridad: Conocimiento, seguridad y atencion de los
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

4. Capacidad de respuesta: La disposicion de ayudar a los clientes para prestarles un
servicio réapido.

5. Tangibilidad : Apariencia de instalaciones tanto fisicas, equipos, recurso humano

y materiales.

-Empatia Servicio
Fiabilidad l Esperado l
-Seguridad Percepcion de la
-Capacidad de calidad del servicio
respuesta —
Servicio
-Tangibilidad I Percibido I

Figura 6. Modelo SERVQUAL.
Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml y Parasuraman (2004, p. 16).
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2.3.1.3.  Modelo de brechas en el servicio de A. Parasuraman, Valerie A.

Zeithmal y Leonard L. Berry. (1988).

Con el objetivo de mejorar el modelo presentado con anterioridad Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988), proponen el modelo de las diferencias o de los GAPS, este trata de identificar las
razones de un servicio deficiente, asi se busca la diferencia entre expectativas y percepciones del
servicio que reciben los clientes a partir de 4 diferencias. En este modelo se distinguen dos partes

que estan diferenciadas pero tienen relacion entre si (Duque, 2005).

1. Se refiere a la manera en que los clientes se forman una idea sobre la calidad de
los servicios recibidos.
2. Refleja las deficiencias que se pueden producir dentro de las organizaciones, lo

que provoca una falta de calidad en lo que se entrega a los clientes (Duque, 2005).

Servicio Esperado
GAP 5
CLIENTE Servicio Percibido
4
Prestacion del Comunicacion
PROVEEDOR servicio externa a los clientes
GAP 4
GAP 3
GAP 1 Especificaciones de la
calidad del servicio
GAP 2
Percepciones de los
directivos sobre las

expectativas de los clientes

Figura 7. Modelo de Brechas en el servicio

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml y
Parasuraman (2004, p. 16).
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Las diferencias o discrepancias entre las expectativas de los clientes y las percepciones de

la calidad del servicio (GAP) son el resultado de los cinco GAP que existen en la organizacion.

La expresion del modelo es la siguiente:

GAPS =f (GAP1, GAP2, GAP3, GAP4) en donde:

e GAP 1: Diferencia que existe entre las expectativas y percepciones de la gestion
de dichas expectativas.

e GAP 2: Diferencia entre la percepcion de la gestion y las especificaciones de la
calidad del servicio.

e GAP 3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio
actualmente entregado.

o GAP 4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que se le comunica al cliente
sobre los servicios.

e GAP 5: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido.

2.3.1.4. Modelo SERVPERF de J. Joseph Cronin y Steven Taylor (1992).

Cronin y Taylor (1992) a través de un estudio realizado a varias empresas enfocadas en la
oferta de servicios, proponen un modelo denominado SERVPEREF, este se basa en examinar las
relaciones entre calidad del servicio, satisfaccion del consumidor e intenciones de compra. Esta
escala intenta vencer las limitaciones de utilizar las expectativas que son un factor utilizado en
modelo SERVQUAL para la medicién de la calidad percibida, que pueden ser: de desempefio,
experienciales, predictivas o normativas. La escala en relacion al modelo SERVQUAL es la

misma lo que varia son las preguntas y el enfoque de evaluacion.
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Dimensiones de la calidad del

servicio:
e Fiabilidad
. izpi‘:scizd de Servicio Calidad del
P i —> percibido —> servicio
e Empatia
e Elementos tangibles
e Seguridad

Figura 8. Modelo SERVPERF

Fuente: Cronin y Taylor (1992).

El modelo SERVPERF después de varios estudios realizados presenta datos mas reales en
relacion a la percepcion del servicio prestado, los autores de este modelo determinaron que la
satisfaccion del cliente es el resultado de la calidad del servicio e influye en la intencion de
compra. También pudieron concluir que la calidad del servicio prestado afecta mas a la
satisfaccion del cliente que a su intencion de compra. La escala utilizada en este modelo no so6lo
es mas eficaz por la reduccion de elementos a medir, también tienen una escala superior a la del

modelo SERVQUAL (Duque, 2005).

2.3.1.5. Modelo de los tres componentes de T. Rusty R. L. Oliver. (1994).

En el afio de 1994 Rust y Oliver plantearon un modelo que se compone de tres elementos:
el servicio y sus caracteristicas, el proceso de envio de servicio o entrega y el ambiente que rodea

el servicio, el planteamiento inicial de este modelo fue para productos fisicos.
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Cuando el enfoque del modelo se aplicé al servicio, cambia el centro de atencién, pero

como se plante6 al hablar de empresas de servicios o de productos, estos tres elementos de la

calidad del servicio siempre estan presentes y se enfocan asi:

El servicio y sus caracteristicas se refieren al disefio del servicio antes de ser
entregado al cliente, las caracteristicas especificas se incluyen en este elemento y
se determinan segun las expectativas. Dichas expectativas pueden estar apegadas a
parametros de comparacion sin importar la industria a la que se refiera y esta
decida o no cumplir con el estandar.

El ambiente del servicio que se compone de dos perspectivas, interna y externa. La
interna del proveedor del servicio, enfocada en la cultura organizacional y en su
filosofia y la externa principalmente al ambiente fisico del lugar en el cual se
presta el servicio.

La entrega del servicio que determina la forma en que se presta el servicio, el
desarrollo del papel que juega la organizacion y todos sus elementos. En otras
palabras, como lo definid Gronroos (1994) o Albrecht (1988) los momentos de la

verdad.
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Figura 9. Modelo de los tres componentes.

Fuente: Rust y Oliver (1994, p. 11).

2.3.1.6. Modelo de la calidad normalizada, NQ de Teas (1993).

El modelo de la calidad normalizada, NQ por sus siglas en inglés Normed Quality model,
se enfoca comparaciones de la calidad de un producto o servicio en relacidon a uno excelente, es

un GAP o discrepancia de la calidad normalizada.
Este modelo esta representado por la siguiente ecuacion:
NQ = (EP — Qe)
Donde,

e NQ: indice de calidad normalizada del producto o servicio.
e EP: Calidad percibida de un producto o servicio.
e Qe: Calidad percibida del producto o servicio considerado excelente por un

cliente.
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Teas (1993) sugiere que si al modelo SERVQUAL se cambiaran las expectativas por el

servicio que los clientes consideren excelente, tendria resultados mas exactos (Gelvez, 2010).

2.3.1.7.  Modelo tridimensional de calidad del servicio de Michael K. Brady y J.

Joseph Cronin (2001).

Brady y Cronin (2001) plantearon el Modelo tridimensional, al definir la calidad de los

servicios a traves de tres dimensiones: la calidad de interaccion, la del entorno y la de resultado.

Calidad de interaccion.- estudia la relacion entre empleado y cliente, la formacién de los
profesionales que prestan el servicio y sus actitudes. Se refiere a la experiencia del cliente
como resultado de la interaccién con el recurso humano de la empresa entorno a la
relevancia que tienen los empleados en la industria de servicios (Calabuig, Molina, y
Nufiez, 2012).

Calidad de entorno.- subyace en el disefio del recurso fisico, instalaciones, condiciones
ambientales y el factor social. Se refiere a todo lo tangible dentro de la empresa y cémo
influyen otros usuarios en el buen desarrollo del servicio (Calabuig, Molina, y Nufez,
2012).

Calidad de Resultado.- se fundamenta en las sub dimensiones de tiempo de espera,
utilidad y los recursos tangibles. Se refiere a los beneficios que otorga al cliente el
servicio recibido o conocido también como producto final del servicio (Calabuig, Molina,

y Nufiez, 2012).

En estudios de centros deportivos de Espafia se ha aplicado este modelo con ciertas

limitaciones, la mayoria de trabajos en centros deportivos publicos o en eventos asociados al

sector publico. De igual forma, hay trabajos que analizan la calidad de algunos centros deportivos
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privados. En este caso, recogen las dimensiones de la calidad de interaccion en relacion al factor

humano y la de la calidad del entorno que se refiere a las instalaciones y el recurso fisico, al dejar

a otras que pueden ser relevantes para el estudio como la dimensién de la calidad del resultado.

o
(&)
= . . - Relacién cliente- Actitud, comportamiento
GEJ Calidad de la interaccion organizacion y formacion
)
— : Elementos tangibles y Condiciones de entorno,
% Calidad del entorno fisicos disefio y factores sociales
-c% E periencias

Xperiencias y .
=] —1 Calidad del resultado satisfaccion del cliente Tiempo de espera,
" _— tangibles y utilidad
_— tras el uso
(1%
@)

Figura 10. Modelo tridimensional de la calidad del servicio.

Fuente: Brady y Cronin (2001, p. 11).

Al hacer foco en el conjunto de dimensiones expuestas, estas pueden aportar al estudio de
la calidad de servicios deportivos por el papel que tienen dentro de la evaluacion de la calidad y
al analizar todas las variables que pueden evaluar la experiencia del cliente y el servicio que se

percibe.

2.3.1.8. Modelo SCSB de Satisfaccion del cliente (1989).

El Barometro Sueco de la satisfaccion SCSB por sus siglas en inglés (Swedish Customer
Satisfaction Barometer) fue desarrollado en el afio 1989 por la Universidad de Michigan National
Quality Research Centre y la Oficina Sueca de correos. Como indica la figura 11 consta de dos
partes: la primera esta enfocada a las variables de causa, como expectativas y la segunda

enfocada a percepciones, en el lado de la derecha estan las variables negativas, como defectos,
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quejas o reclamos; y como resultado de las variables del lado izquierdo y derecho se forma en el

ndcleo la satisfaccion del cliente.

Expectativas del
cliente

Quejas ]

Satizsfaccion del
cliente SCSE

"

desempefio

' i
[ Percepcién del \

Figura 11. Modelo SCSB

Fuente: Johnson (2001).

.

Lealtad ]

Como se detalla en la figura 12, los modelos que mejor se ajustan a la evaluacién de la

calidad percibida por los usuarios son: el modelo de Calidad Normalizada, que mide la brecha

existente entre la calidad percibida de un servicio con uno considerado como excelente, el

SERVQUAL que mide la brecha entre expectativas del servicio y la percepcion y el SERVPERF

que mide la calidad percibida del servicio.

Posterior al analisis realizado se determind que el modelo que mejor se ajusta para la

investigacion es el SERVPERF, este mide la satisfaccion del usuario a través de la evaluacion de

la calidad del servicio dando un resultado mas idoneo que el SERVQUAL, puesto que al eliminar

las expectativas, que son subjetivas por individuo, tiene una mejor interpretacion de la calidad del

servicio y la satisfaccion que genera en los usuarios.



Calidad percibida del
servicio considerado como
excelente

MODELO DE LA indice de la calidad
CALIDAD normalizada

NORMALIZADA

Calidad percibida del
servicio

SERVQUAL
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-Fiabilidad

l EXPECTATIVAS ]

-Capacidad de respuesta

-Empatia
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-Seguridad

Satisfaccion
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Calidad
percibida

N
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-Fiabilidad
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SERVPERF
Analisis de la
percepcion de la
calidad del
servicio.

Figura 12. Comparacion de modelos de satisfaccion del cliente
Fuente: Johnson (2001).
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CAPITULO 11l

Marco metodoldgico

3.1. Propdsito de la investigacion
El proyecto de investigacion consiste en evaluar el nivel de satisfaccion de la calidad del
servicio de los Centros Activos de Propiedad del Pueblo en el distrito metropolitano de Quito,
con el propésito de sustentar la toma de decisiones relacionadas con la mejora de servicios en los
complejos deportivos.
3.2. Enfoque de investigacion Mixto
El enfoque de investigacion mixto se refiere al conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de la investigacion en todos los campos; implica la recoleccidn, analisis,
integracion y discusion conjunta de datos cualitativos y cuantitativos. Realiza inferencias de la
informacion recabada para asi lograr un mayor entendimiento del problema de estudio. Este
método utiliza evidencia de datos numéricos, verbales, textuales, visuales, simbolicos y de otras
clases para entender problemas de investigacion. Representa la combinacion entre los dos
métodos que se entremezclan en todo el proceso de investigacion o en la mayoria de sus etapas.
Al contemplar todas las virtudes de cada enfoque, busca el balance entre los esquemas de
pensamiento deductivo e inductivo (Hernandez y otros 2010).
La investigacion de tipo mixto utiliza las mismas caracteristicas de la metodologia
cualitativa y cuantitativa y sefiala que estos utilizan fases similares y relacionadas entre si, como:
e Llevan a cabo la observacion y posteriormente la evaluacion de los fenomenos
estudiados.

e Establecen supuestos como producto de la observacion y evaluacion realizadas.
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e Prueban y demuestran que los supuestos tienen un sustento.

e Revisan los supuestos sobre la base del analisis.
e Sugieren nuevas observaciones y evaluaciones para aclarar, reformar, afirmar y/o
sustentar los supuestos o generar otros inclusive (Ruiz, Socorro, y Rodriguez,

2013).

Como se evidencia en la Tabla 4, los enfoques de la investigacion de tipo mixto es un

compendio que incluye las caracteristicas de cada uno de los enfoques.

Tabla 4
Enfoques de la investigacion cientifica
Cualitativa o Inductiva Cuantitativa o Deductiva Mixta o Combinacion
Inmersidn inicial en el campo Encuestas
Interpretacion contextual Experimental Incluye las caracteristicas de los
S : : enfoques cualitativo y cuantitativo.
Flexibilidad Patrones (relaciones entre variables)
Preguntas Preguntas e hipdtesis
Recoleccion de datos Recoleccion de datos

Fuente: (Hernandez y otros, 2010).

3.3. Tipologia de investigacion

3.3.1. Por su finalidad: Aplicada

Para determinar la finalidad de la investigacion es importante conocer su objetivo, se
caracteriza porque busca la aplicacion o uso de los conocimientos adquiridos. La resolucion de

problemas cotidianos e inmediatos y mejorar practicas concretas. El propdsito fundamental se
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centra en aportes de informacion que guien la toma de decisiones para programas, procesos y

reformas estructurales (Hernandez y otros, 2010).

Este tipo de investigacion se vincula con la investigacion basica, porque depende de los
resultados y avances que se obtengan; esto queda evidenciado debido a que toda investigacion
aplicada precisa de un marco tedrico. Por lo expuesto anteriormente, la tipologia de investigacién
que se va a llevar a cabo es aplicada, puesto que, al evaluar la satisfaccién del servicio prestado
por los Centros Activos de Propiedad del Pueblo en el DMQ, se podra realizar mejoras en cuanto

al servicio que ofrecen estos establecimientos.

3.3.2. Por las fuentes de informacién: Mixto

Fuentes secundarias

Para recabar datos secundarios se trabajarda con una linea base de fuentes bibliogréaficas
especificada en el marco tedrico, de esta se podra obtener las perspectivas mas relevantes, asi
como el eje en base al cual se desarrollara el proyecto de investigacion. Esta informacion tendra
como referencia estudios realizados en periodos anteriores o similares a los CAPP por el

Ministerio del Deporte.

Fuentes primarias

Las fuentes de informacion primarias seran generadas a través del propio estudio, donde
se adquirird informacion que destaque tanto en caracter cualitativo como cuantitativo.

(Hernéndez, Fernandez Collado, y Pilar Baptista, 2010).

Para la investigacién, la informacion primaria se obtendra a través de la utilizacion de

herramientas de investigacion como encuestas y entrevistas las cuales permitan recabar datos e
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informacion respecto a la satisfaciendo de los clientes en los Centros Activos de Propiedad del

Pueblo en el Distrito Metropolitano de Quito.

3.3.3. Por las unidades de analisis: Mixto

De enfoque mixto porque se utilizaran fuentes documentales y de campo.

La investigacion documental es la que se realiza apoyandose en fuentes de caracter
teorica, las obtenidas a través de fuentes bibliograficas o archivisticas; la primera se basa en la
consulta de libros, articulos o ensayos de revistas y periddicos y la segunda en documentos que se

encuentran en archivos como cartas oficios, circulares, expedientes, entre otros.

La investigacion de enfoque mixto se apoya en informaciones que provienen entre otras,
de entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones (Villada, 2008). Por lo tanto para la
investigacion se utilizara fuentes de informacién primaria como encuesta y secundaria como

informacion documental por ejemplo informes, bases de datos, documentos en linea, entre otros.

3.3.4. Por el control de las variables: No experimental

La investigacion no experimental puede definirse como aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente variables, es decir, no se hace variar de forma intencional las
variables independientes. Se observan fendmenos tal y como se dan en su contexto natural,
posteriormente se los analiza. Por lo que los sujetos de estudio se observan en su ambiente
natural, no se construyen situaciones, se observan situaciones ya existentes y el investigador no

tiene control directo sobre las variables independientes (Hernandez y otros, 2010).

Las unidades de analisis son personas que asisten a los Centros Activos de Propiedad del

Pueblo en el Distrito Metropolitano de Quito.
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3.3.5. Por el alcance Correlacional

Estos disefios describen relaciones entre dos 0 més variables en un momento determinado,
con el prop6sito de conocer la relacion o grado de asociacién existente en un grupo especifico

(Hernandez y otros, 2010).

El trabajo se lo realizara mediante un estudio correlacional, que busca determinar la
relacion que existe entre los servicios prestados por los Centros Activos de Propiedad del Pueblo
y la respuesta de los clientes, la investigacion busca medir el nivel de satisfaccion del servicio de

los Centros Activos Propiedad del Pueblo en el DMQ.

3.4. Instrumentos de recoleccion de informacion

3.4.1. Encuesta

Para la investigacion se utilizard el modelo propuesto inicialmente por Galvez (2011). Al
mismo que se denomind “Cuestionario de Evaluacion de la Calidad Percibida en Servicios
Deportivos” (CECASDEP), el modelo pretende evaluar la calidad del servicio deportivo en cinco
dimensiones: la instalacion deportiva, el espacio donde se desarrolla la actividad, los vestidores,
los programas de actividades fisicas y por dltimo la atencién al cliente, que toma en cuenta a

administradores y encargados de los servicios deportivos.

Galvez y Morales (2015) realizaron una nueva investigacion utilizando el modelo
CECASDEP, denominado “Desarrollo y validacion del cuestionario para la evaluacion de la
calidad percibida en servicios deportivos”, con los resultados de la investigacion se elaboraron

propuestas, que logran plantear una version corta del modelo.
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Se procede a adaptar la herramienta denominada CECASDEP establecida por los autores

Galvez y Morales (2015). Para esto se realizd una validacion de contexto de cada uno de los

items propuestos para cada una de las 5 dimensiones establecidas en el cuestionario. De tal forma

que los usuarios seleccionados para la muestra logren entender y responder el cuestionario.

En el estudio se consider6 9 expertos que coincide con el criterio de Gregory (2001),

quien sefiala que el namero de expertos para validar un instrumento puede variar entre cinco y

diez.

En la tabla 5 se detalla los expertos y las observaciones generadas en la validacion del

instrumento. Se toma en cuenta cuatro variables, confiabilidad, consistencia, claridad y su

relacion con el tema de estudio (Rodriguez, 2014). La valoracion estd comprendida entre 1y 5.

Ademas se muestran los promedios por cada variable.

Tabla 5

Validacion de la encuesta por expertos

N Profesionales Area
1 Iggdt%?::;s Marketing
2 mghf’;r:gelg Marketing
3 Belen Galindo Marketing

Ing. Maria Servicios

Elena Guerra  Deportivos

Confiabilidad

4,9

4,2

4,7

Consistencia

4,7

4,2

4,8

4,8

Claridad

4,5

4,6

4,7

Relacion

con el

tema de

estudio

4,2

Observaciones

Mejorar contexto
de las preguntas
para que los
usuarios de los
CAPP  puedan
entender con
claridad.
Unificar
preguntas y
enfocarse mas en
las dimensiones
de estudio.
Utilizar lenguaje
mas claro o
sencillo enfocado
al segmento de
estudio.

Incluir preguntas
sobre los

CONTINUA



Ing. Valeria
Arguello

Ing. Karla
Salas

Pozo

Ing. Juan
8 Manuel
Guzman

Ing. Juan
9 Fernando
Cardenas

3.4.1.1.

Ing. Fernando

Marketing

Marketing

Servicios
Deportivos

Marketing

Servicios
Deportivos
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procesos que
manejan los
CAPP.
Utilizar lenguaje
mas claro.
Eliminar
preguntas que no
4,2 4 4,9 4,2 son  relevantes
para el tema de
estudio.
Utilizar lenguaje
mas claro o
4,7 4,2 4 4,5 sencillo enfocado
al segmento de
estudio.
Ninguna

4,7 4,5 4,9 5

Relacionar  las
preguntas con los
términos que se
4,5 4,6 4,2 4,9 utilizan en los
CAPP, adaptar al
lenguaje
ecuatoriano.

Planificacion de la Encuesta

En la tabla 6 se detallan los recursos y los planteamientos para realizar el cuestionario a

aplicar en los centros activos.

Tabla 6

Planificacion de la encuesta

Instrumento

Planificacion de la encuesta.

Encuesta

Objetivo general

Evaluar la satisfaccién de los usuarios en Centros Activos, para que sirva de aporte

al Ministerio del Deporte.

Objetivos especificos

Identificar las caracteristicas de los usuarios de las instalaciones de
Centros Activos en el DMQ.

Determinar el nivel de satisfaccién en relacion a los servicios que prestan
los Centros Activos.

Establecer el nivel de satisfaccidn respecto al estado de las instalaciones

deportivas en los Centros Activos.

CONTINUA
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e Reconocer el perfil de asistencia de los usuarios a los Centros Activos en

el DMQ.

e Conocer el nivel de satisfaccion del nuevo sistema de cobro y su precio

por uso de instalacion.

Encuestados Usuarios de los Centros Activos Propiedad del Pueblo en el DMQ.
Encargado Luis Paredes

Lugar Centros Activos Propiedad del Pueblo del distrito metropolitano de Quito.
Fecha Julio del 2018

3.4.1.2. Calendario de la encuesta

En la tabla 7 se indican las fechas en las se elaborara y ejecutara el instrumento a aplicar

en los centros activos.

Tabla 7
Calendario de la encuesta
Descripcion Fecha

Elaboracion del cuestionario 12 de Junio
Validacion de expertos 19 de Junio
Aplicacion de la prueba piloto 30 de Junio
Correccion de la prueba piloto 02 de Julio
Aplicacion encuesta en Centros Activos Propiedad del Pueblo 06 de Julio
Recopilacién de la informacion 22 de Julio
Procesamiento de datos 29 de Julio
Anélisis estadisticos 31 de Julio
Hallazgos 09 de Agosto

3.4.1.3. Disefio de la encuesta

El disefio de esta encuesta parte del cuestionario del modelo CECASDEP.

3.4.1.4. Trabajo de campo

Para el trabajo de campo se realizar el siguiente procedimiento:
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1. Seleccionar el personal que va a realizar el trabajo de campo, los cuales
seran el investigador y sus ayudantes.

2. Determinar los Centros Activos en el sector o area de aplicacion de las
encuestas.

3. Solicitar una autorizacién o permiso al Ministerio del Deporte para la
ejecucion de las encuestas.

4. Validacion de instrumentos.

5. Trabajo de campo.

6. Depuracién de los instrumentos.

7. Proceso de andlisis de resultados.

3.4.14.1. Instructivo del encuestador

El instructivo tiene como objetivo detallar el procedimiento de llenado de las encuestas

para lo cual se debe seguir al pie de la letra los planteamientos aqui descritos para el correcto

analisis de datos.

Del llenado

e El encuestador entregara el cuestionario al encuestado para que lo llene personalmente

con esferogréfico.

e EIl encuestador asesorara al encuestado en el llenado del documento para lo cual debe

acompafiar a la persona que va a ser investigada.

e Al contar con un encuestador, se procedera a visitar dos Centros Activos en el distrito

metropolitano de Quito por dia, uno en la mafiana y otro en la tarde.

Del numerado
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Las encuestas seran enumeradas de forma manual por el encuestador designado una vez

terminado el proceso, es decir cuando todas las encuestas estén llenas y con la correcta

supervision, la numeracion debe ser llenada en el campo designado para este proposito.

El encuestador

Es la persona que va a realizar el trabajo de campo, a quién se le confia la importante

tarea de receptar la informacion para validar que las encuestas de forma adecuada, para validar

los datos obtenidos es decir recopilar la informacién de manera eficiente en todos los Centros

Activos seleccionados.

Funciones del encuestador

1.

2.

Asesorar en el sitio asignado.

Supervisar que las encuestas sean llenadas completamente conforme a las instrucciones
facilitadas en los manuales y documentos respectivos; garantizando la cobertura y la calidad
de la informacion.

Receptar la informacion obtenida de los encuestados.

Revisar los cuestionarios que llenaron los encuestados durante el levantamiento de la
informacion.

Cumplir con la programacién y recepcion de los cuestionarios.

Mantener permanentemente informando sobre los aspectos disciplinarios y técnicos, en
conjunto con el levantamiento de la encuesta.

Mantener ordenados y bajo estricto control el material recibido y revisado.

Prohibiciones del encuestador
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1. Delegar sus funciones en otra persona ajena o no a la encuesta, salvo que justifique por medio

de una causal y con la aprobacion de su responsable.

2. Intimidar a las personas o entablar discusiones sobre temas politicos, religiosos o que no
tengan relacion con el objeto de la investigacion y en general ninguna discusion.

3. Modificar intencionalmente o de forma maliciosa la informacion de los datos registrados en la
encuesta.

4. Revelar a terceras personas u otras instituciones ajenas a la organizacién de la encuesta, los
datos obtenidos por los encuestadores; asi como mostrar los cuestionarios diligenciados, salvo
previo requerimiento de la instancia superior.

5. Realizar otro tipo de actividades que no estén dentro de sus funciones.

6. Abandonar su area de trabajo, excepto cuando haya finalizado su trabajo.

7. Consumir sustancias psicotropicas o bebidas alcohdlicas durante y después de las jornadas de

trabajo de campo.

Materiales del Encuestador

El encuestador contara con los siguientes materiales para desarrollar su trabajo:
e Encuesta
e Manual del encuestador

e Utiles de oficina

Instrucciones para el trabajo de campo

Las principales actividades que realizara el encuestador se detallan a continuacion, en

relacion a la forma de llenar las encuestas:
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e Contestar la encuesta con letra clara de preferencia manuscrita.

¢ Responder de forma honesta y en base a su experiencia en el servicio.

e Las preguntas deben ser llenadas asi:

Los Centros Activos Propiedad del Pueblo poseen una buena ubicacion, lo cual permite un

facil acceso a sus instalaciones

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

La adecuacion de las areas verdes es la correcta

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

Limpieza correcta de las instalaciones de los Centros Activos

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

Le resulta sencillo conseguir parqueadero de ir en vehiculo propio o un medio de transporte

cuando va a la instalacion

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

El espacio del area de recepcion es adecuado
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En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

Los medios para transmitir sugerencias y/o quejas son adecuados

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

De manera general califique la satisfaccion con respecto al uso de las instalaciones

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

El espacio donde realiza la actividad deportiva es el adecuado

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

El sonido en los espacios deportivos es el adecuado

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

En los espacios cubiertos la temperatura del ambiente es adecuada

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

La iluminacion de los espacios recreativos es apropiada
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En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

En los espacios cubiertos la ventilacion es correcta

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

La limpieza de los espacios deportivos es buena

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

Mantenimiento adecuado de los espacios deportivos y/o recreativos

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

El espacio deportivo le ofrece seguridad

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

El equipo deportivo es apropiado para realizar la actividad

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

El equipo deportivo est4 en buenas condiciones
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En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

De manera general califique la satisfaccion con respecto a los espacios deportivos

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

Las dimensiones de los vestidores son adecuadas para su comodidad

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

La disponibilidad de bancos en los vestidores es suficiente para su comodidad

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

El tamafio de la zona de las duchas es apropiado

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

Los casilleros le ofrecen seguridad

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

La ubicacién en la que se encuentran los inodoros con respecto a la proximidad con las

duchas es la correcta
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En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

La ventilacién de los bafios es la adecuada

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

El material con el que esta hecho el piso le ofrece seguridad para evitar caidas y otro tipo de

accidentes

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

La temperatura con la que esta regulada el agua de las duchas es la apropiada

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

La ventilacion de los vestidores es adecuada

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

La iluminacion en los vestidores le parece correcta

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

La limpieza de los vestidores es la correcta



43
En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

De manera general califique la satisfaccion con respecto a los vestidores.

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

Existen nuevas actividades a desarrollar en los Centros Activos

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

Ha sido facil obtener informacion sobre las actividades que brinda el Centro Activo

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

Se realizan actividades puntuales (torneos, competencias, entre otros.)

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

La actividad en la que participa se ajusta a sus expectativas

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

La frecuencia ofertada para el desarrollo de las actividades deportivas es adecuada
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En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

Esta satisfecho con la relacion calidad-precio de la actividad

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

Los horarios de la actividad son apropiados

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

La duracién de la actividad es adecuada

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

De manera general califique la satisfaccion con respecto a los programas de actividades

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

Atencién fue con amabilidad

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

La atencion fue con rapidez
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En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

Le asesoraron en la reserva de su espacio deportivo y/o recreativo

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

En el caso de existir algin problema la disposicion a ayudarle es buena

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

El control por parte de los administradores para el ingreso de los usuarios es sencillo

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

méaxima satisfaccién de acuerdo al criterio del encuestado.

De manera general califique la satisfaccion con respecto a la atencion al cliente

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa la

maxima satisfaccion de acuerdo al criterio del encuestado.

Género

En este campo se especificara el género del encuestado entre las siguientes opciones:

e Femenino

e Masculino

Edad
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En este campo se especificara la edad del encuestado entre las siguientes opciones:

e Menor de 18 afos
e 19-25 afios
e 26-39 afios

e Mayor a 40 afios

Estado Civil

En este campo se especificara el estado civil del encuestado entre las siguientes opciones:

e Soltero
e Casado
e Divorciado

e Union Libre

Nivel de estudios

En este campo se especificara el nivel de estudios con el que cuenta el encuestado entre

las siguientes opciones:

e Primaria
e Secundaria
e Tercer nivel

e Cuarto nivel

Sector de residencia
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En este campo se especificara el sector de residencia del encuestado entre las siguientes

opciones:

e Norte
e Centro
e Sur

e Valle Chillos/Cumbaya

¢,Con qué frecuencia acude al Centro Activo a la semana?

En este campo se especificara la frecuencia con la que acude al Centro activo el

encuestado entre las siguientes opciones:

¢En qué jornada préactica la actividad deportiva?

En este campo se especificara la jornada en que practica deporte el encuestado entre las

siguientes opciones:

e Marfana
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e Tarde

e Noche

¢ Cuanto tiempo lleva realizando esta actividad? Si lleva menos de un afo realizando la
actividad, coloque el nimero de meses en el espacio en blanco, caso contrario llene el

espacio en blanco con una X.

En este campo se especificard el tiempo que lleva realizando la actividad deportiva el

encuestado entre las siguientes opciones:

e Menos de 1 afio
e 1-2 afios

e Mas de 2 afios
¢Realiza alguna actividad en algun centro privado?

En este campo se especificara si el encuestado realiza actividades deportivas en centros
privados entre las siguientes opciones:
e Si
e No
¢Afadiria alguna actividad al programa de actividades ofrecido por el Centro Activo?

En este campo se especificaré si el encuestado afiadiria alguna actividad deportiva en los

centros Activos entre las siguientes opciones:

o Si
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¢ Que instalacion es la que con mayor frecuencia utiliza?

En este campo se especificara la instalacion que con mayor frecuencia utiliza el

encuestado entre las siguientes opciones:

e Cancha de Voley

e Cancha de Basquet
e Paredon

e Pista atlética

e Area juegos infantiles
e Cafeteria/comedor
e Piscina

e Turco

e Sauna

e Hidromasaje

e Gimnasio

e Squash

e Cancha de Tenis

e Coliseo (cancha)

e Cancha de Futbol

e Jacuzzi

e Ping - Pong

e Villa

e Piscina polar
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Califique el estado en que se encuentra la instalacion que utiliza con mayor frecuencia en

un intervalo del 0 a 5, donde 5 representa el mejor estado y 0 que estdn en muy mal estado.

En este campo se colocara una escala en un intervalo hasta 5, donde cinco representa el

mejor estado.

3.4.1.4.2. Instructivo de Supervisor

Para la realizacion de las actividades de campo de la encuesta realizada por: Luis Paredes
estudiante de Ingenieria en Mercadotecnia de la Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE; se
ha elaborado el manual de instrucciones, que deberan seguir los supervisores del proceso, con el
fin de disponer de un documento que sirva de referencia y consulta para la correcta ejecucion en

la aplicacion de las técnicas y procedimientos encuestales.

El manual contiene la estructura operativa del trabajo de campo a realizar, procedimientos
y normas para una eficiente supervision, de igual manera las funciones y prohibiciones de los

supervisores y las instrucciones generales para el trabajo de campo y control.

Es importante que cada supervisor estudie el manual, lo lleve consigo para responder a las
consultas sobre cualquier duda al momento de la supervision de campo y pueda aplicar de forma

sistematica los criterios en la muestra seleccionada para aplicar la encuesta.

El supervisor

Es el sefior: Luis Paredes estudiante de Ingenieria en Mercadotecnia de la Universidad de
las Fuerzas Armadas — ESPE, responsable de campo de la encuesta, quien tiene que recopilar la

informacion de forma eficiente en todo el distrito metropolitano de Quito.
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El Supervisor es a la vez el jefe de campo y debe mantener controlado el avance de las

tareas del levantamiento y de las incidencias, acciones, dificultades, problemas disciplinarios, asi

como las soluciones dadas a los problemas presentados, durante el desempefio de sus funciones.

Funciones del Supervisor

1.

7.

Receptar, revisar y ordenar los documentos y el material para el diligenciamiento de la
encuesta, de acuerdo a la carga de trabajo.

Supervisar el levantamiento de los datos de la encuesta en el area de trabajo asignada,
conforme a las instrucciones facilitadas en los manuales y documentos respectivos, de
forma que garantice la calidad y confiabilidad de la informacion.

Recibir y revisar los formularios durante el levantamiento de la encuesta.

Cumplir con la programacion de entrega y recepcion de formularios al critico.

Mantener permanentemente informado sobre los aspectos disciplinarios y técnicos,
ademas del levantamiento de la encuesta.

Presentar su informe y demas documentos administrativos que le competen, al término de
la ejecucion de cada una de las rondas de trabajo.

Mantener ordenados y bajo estricto control el material recibido y revisado.

Prohibiciones del Supervisor

1.

2.

Abandonar el cargo de supervisor.

Intimidar a las personas o entablar discusiones sobre temas politicos, religiosos o que no
tengan relacion con el objeto de la investigacion y en general ninguna discusion.
Modificar intencionalmente o de forma maliciosa la informacién de los datos registrados

en la encuesta.
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Revelar a terceras personas u otras instituciones ajenas a la organizacion de la encuesta,

los datos obtenidos por los encuestadores; asi como mostrar los cuestionarios
diligenciados, salvo previo requerimiento de la instancia superior.

Abandonar su area de trabajo, excepto cuando haya finalizado su trabajo.

Consumir sustancias psicotropicas o bebidas alcoholicas durante las jornadas de trabajo

de campo.

Materiales del Supervisor

El supervisor contara con los siguientes materiales para ejecutar su trabajo:

Mapas
Encuestas
Manual del Supervisor

Manual del Encuestador

Instrucciones para el trabajo de campo

1.

3.

Coordinacion con la autoridad pertinente.

Antes de iniciar el trabajo de campo en el distrito metropolitano de Quito, los
supervisores deben informar de su presencia y los objetivos del estudio a las personas
encuestadas.

Ubicacién en campo

Esta actividad consistira en la correcta ubicacion geografica de cada Centro Activo del
DMQ.

Revision del formulario
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Debe considerar una norma del supervisor, integrar inmediatamente a la revision de las

encuestas, para sefialarle de forma directa los errores encontrados y que deben ser
corregidos.
4. Validacion de instrumentos.
Revisar que el material este completo, volumen de instrumentos para cada CAPP.
5. Trabajo de campo.
Levantamiento de informacion en los CAPP.
6. Depuracién de los instrumentos.
Clasificar los instrumentos validos para la obtencién de resultados y desechar los que
fueron mal llenados en el proceso.
7. Proceso de andlisis de resultados.
Recopilar la informacién obtenida y analizar los hallazgos.

3.4.1.4.3. Cadificacion

En la tabla 8 se muestran las variables planteadas de las dimensiones de Instalaciones
deportivas, espacios deportivos y vestidores y su relacion con cada item y su cddigo a utilizar en

el software estadistico para su tabulacion.
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Tabla de codificacion de variables: Instalaciones deportivas, espacios deportivos y vestidores.
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Objetivo general: Evaluar la satisfaccion de los usuarios en Centros Activos, para que sirva de aporte al

Ministerio del Deporte.

Objetivo especifico: Determinar el nivel de satisfaccion en relacion a los servicios que prestan los Centros

Activos.

Variable dependiente: Satisfaccidn del cliente

Tipo de variable: Cuantitativa

DIMENSIONES
DE CALIDAD
DEL SERVICIO

ESCALA

PREGUNTA

RESPUESTA CODIFICACION

Instalaciones
deportivas

Razoén

Los Centros Activos Propiedad
del Pueblo poseen una buena
ubicacion, lo cual permite un
facil acceso a sus instalaciones

La adecuaciéon de las areas
verdes es la correcta

Limpieza correcta de las
instalaciones de los Centros
Activos

Le resulta sencillo conseguir
parqueadero de ir en vehiculo
propio o un medio de transporte
cuando va a la instalacion

El espacio del area de recepcion
es adecuado

Los medios para transmitir
sugerencias y/o quejas son
adecuados

De manera general califique la
satisfaccion con respecto al uso
de las instalaciones

Abierta

Abierta

Espacios deportivos

Razoén

El espacio donde realiza la
actividad  deportiva es el
adecuado

El sonido en los espacios
deportivos es el adecuado

En los espacios cubiertos la
temperatura del ambiente es
adecuada

La iluminacién de los espacios
recreativos es apropiada

En los espacios cubiertos la
ventilacién es correcta

La limpieza de los espacios
deportivos es buena

Mantenimiento adecuado de los
espacios deportivos ylo
recreativos

Abierta

Abierta

CONTINUA



El espacio deportivo le ofrece
seguridad

El equipo  deportivo es
apropiado para realizar la
actividad

El equipo deportivo estd en
buenas condiciones

De manera general califique la
satisfaccidn con respecto a los
espacios deportivos
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Vestidores

Razoén

Las dimensiones de los
vestidores son adecuadas para su
comodidad

La disponibilidad de bancos en
los vestidores es suficiente para
su comodidad

El tamafio de la zona de las
duchas es apropiado

Los casilleros le ofrecen
seguridad

La ubicacion en la que se
encuentran los inodoros con
respecto a la proximidad con las
duchas es la correcta

La ventilacion de los bafios es la
adecuada

El material con el que esta hecho
el piso le ofrece seguridad para
evitar caidas y otro tipo de
accidentes

La temperatura con la que esta
regulada el agua de las duchas es
la apropiada

La ventilacién de los vestidores
es adecuada

La iluminacién en los vestidores
le parece correcta

La limpieza de los vestidores es
la correcta

De manera general califique la
satisfaccion con respecto a los
vestidores.

Abierta

Abierta

En la tabla 9 se muestra la variable de servicios y su relacion con cada item y su codigo a

utilizar en el software estadistico para su tabulacion.
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Tabla de codificacion de variable Programa de actividades
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Objetivo general: Evaluar la satisfaccion de los usuarios en Centros Activos, para que sirva de aporte al

Ministerio del Deporte.

Objetivo especifico: Conocer el nivel de satisfaccion del nuevo sistema de cobro y su costo por uso de

instalacion.

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Tipo de variable: Cuantitativa

DIMENSIONES
DE CALIDAD
DEL SERVICIO

ESCALA

PREGUNTA RESPUESTA CODIFICACION

Programa de
actividades

Razén

Existen nuevas actividades a
desarrollar en los Centros
Activos

Ha sido facil obtener
informacidn sobre las
actividades que brinda el Centro
Activo

Se realizan actividades
puntuales (torneos,
competencias, entre otros.)

La actividad en la que participa
se ajusta a sus expectativas

La frecuencia ofertada para el Abierta
desarrollo de las actividades
deportivas es adecuada

Esta satisfecho con la relacién
calidad-precio de la actividad

Los horarios de la actividad son
apropiados

La duracion de la actividad es
adecuada

De manera general califique la
satisfaccion con respecto a los
programas de actividades

Abierta

En la tabla 10 se muestra la variable de servicios y su relacion con cada item y su codigo a

utilizar en el software estadistico para su tabulacion.
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Tabla de codificacion de variable Atencion al cliente
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Objetivo general: Evaluar la satisfaccion de los usuarios en Centros Activos, para que sirva de aporte al Ministerio

del Deporte.

Objetivo especifico: Determinar el nivel de satisfaccion en relacion a los servicios que prestan los Centros Activos.

Variable dependiente: Satisfaccidn del cliente

Tipo de variable: Cuantitativa

DIMENSIONES )
DE CALIDAD ESCALA PREGUNTA RESPUESTA CODIFICACION

DEL SERVICIO

Atencién fue con amabilidad

La atencidn fue con rapidez

Le asesoraron en la reserva de su

espacio deportivo y/o recreativo

En el caso de existir algin

problema la disposicion a
Atencion al cliente Razoén ayudarle es buena Abierta Abierta

El control por parte de los
administradores para el ingreso
de los usuarios es sencillo

De manera general califique la
satisfaccion con respecto a la
atencion al cliente

En la tabla 11 se muestra la variable especifica de informacion personal y su relacion con

cada item y su codigo a utilizar en el software estadistico para su tabulacion.

Tabla 11

Tabla de codificacion de variables de informacion personal

Objetivo general: Evaluar la satisfaccion de los usuarios en Centros Activos, para que sirva de aporte al Ministerio

del Deporte.
Objetivo especifico: Identificar las caracteristicas de los usuarios de las instalaciones de Centros Activos en el
DMQ.
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
VARIABLE TIPO DE .
ESPECIFICA VARIABLE ESCALA PREGUNTA RESPUESTA  CODIFICACION
Género CUALITATIVA  Nominal Género Femenino !
Masculino 2
Menor de 18 afios 1
Edad CUANTITATIVA  Razon Edad 19-25 afios 2
26-39 afnos 3
Mayor a 40 afios 4
Soltero 1
Estado Civil  CUALITATIVA  Nominal  Estado Civil Casado 2
Divorciado 3
Union libre 4

CONTINUA
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Primaria 1
Nivel de Estudios CUALITATIVA  Nominal Nivel de Secundaria 2
Estudios Tercer nivel 3
Cuarto nivel 4

Norte
Centro ;

Sector de . Sector de

residencia CUALITATIVA Nominal residencia Sur 3
Valle 4

Chillos/Cumbaya

En la tabla 12 se muestra la variable especifica de preferencia de actividades y su relacion

con cada item y su cddigo a utilizar en el software estadistico para su tabulacion.

Tabla 12

Tabla de codificacion de variables de preferencia de actividades

Objetivo general: Evaluar la satisfaccion de los usuarios en Centros Activos, para que sirva de aporte al Ministerio

del Deporte.

Objetivo especifico: Reconocer el perfil de asistencia de los usuarios a los Centros Activos en el DMQ.

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Tipo de variable: Cualitativa

VARIABLE .
ESPECIFICA ESCALA PREGUNTA RESPUESTA CODIFICACION
1 1
2 2
Frecuencia de Ordinal ¢Con qué frecuencia acude al Centro 2 i
asistencia Activo a la semana? 5 5
6 6
7 7
Horario Nominal ¢En qué jornada préctica la actividad M%':gga ;
deportiva? Noche 3
¢Cuénto tiempo lleva realizando esta
actividad? Si lleva menos de un afio Menos de 1 afio, 1
Tiempo de . realizando la actividad, coloque el meses
L. Ordinal P . N 2
duracion nimero de meses en el espacio en 1-2 afios
. , 9 3
blanco, caso contrario llene el Mas de 2 afios
espacio en blanco con una X.
. . . . Si 1
Motivos Nominal (Realiza alguna actividad en algin No 5
centro privado? ) in
(Por que’ 3
(Afadiria  alguna actividad al Si 1
Sugerencia Nominal programa de actividades ofrecido por No 2
el Centro Activo? (cual? 3

CONTINUA



Actividades

deportivas Nominal

¢Qué instalacion es la que con mayor

frecuencia utiliza?

Cancha de Vdley
Cancha de Béasquet
Paredén

Pista atlética

Area juegos
infantiles
Cafeteria/comedor
Piscina

Turco

Sauna
Hidromasaje
Gimnasio

Squash

Cancha de Tenis
Coliseo (cancha)
Cancha de Futbol
Jacuzzi

Ping - Pong

Villa

Piscina polar

O©CoOoO~~NO O~ WN -
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3.4.1.5. Poblacién

En la tabla 13 se detalla el nimero de asistentes por centro activo en el afio 2017 y una

estadistica promedio de asistencia donde se puede observar que los centros activos de Quito con

mayor demanda son el CAly el CAS5.

Tabla 13
Usuarios centros activos 2017
CENTRO ACTIVO

CAl- MATRIZ
CA2- INAQUITO

CA3- CUMBAYA

CA4- CUENCA

CAS5- USHIMANA

CA9- PETROECUADOR
TOTAL

Fuente: (Ministerio del Deporte, 2018)

USUARIQOS 2017

111782

3399

7802

59295

68125

21637

272040

9315

283

650

4941

5677

1803

22670

PROMEDIO MENSUAL USUARIOS
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3.4.1.6. Tipo de Muestreo

El muestreo aplicado es “aleatorio simple”. Para Malhotra (2004) este tipo de muestreo se
define cuando se tiene una poblacion de probabilidad de seleccion igual, tomando en cuenta que

cada elemento se selecciona de manera independiente de cualquier otro.

En la tabla 14, se indica cuantos usuarios en promedio entran por hora al Centro Activo 1,
para seleccionar uno de ellos de manera aleatoria segin la base de datos otorgada por el

Ministerio del Deporte.

Tabla 14
CA1l-Matriz
Usuarios-afo Usuarios-mes Usuarios-dia Usuarios-hora
111782 9315 311 21

Por lo que si se enumera del 1 al 3 a cada uno de los usuarios que ingresan al
establecimiento se selecciona al nimero 3. Con este procedimiento se obtienen 7 elementos

muestrales por hora.

Calculo de la muestra

El tamafio de la muestra se obtendra a través de la base de datos de asistentes del
Ministerio del Deporte, para los datos de los Centros Activos Propiedad del Pueblo, que se

muestran en el anexo 1.

El tamafio de la muestra se obtendra de los datos antes mencionados, donde se tiene la

siguiente ecuacion al ser poblacion finita.

e n =tamafo necesario para la muestra
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e N=Poblacion

e Z= Nivel de Confianza del 95%
e p=Probabilidad de éxito
e (= Probabilidad de fracaso

e e= Error muestral

Para obtener el valor de la muestra al reemplazar los datos en la férmula, quedaria de la

siguiente manera:

e N=6698
o 7=1,96
e p=0,50
e (=0,50
e e=0.05

N*Zz*p*q
e?x(N-1)+(Z2*p*q)

n=

B 212745 % 1,962 % 0,5 * 0,5
0,052 % (212745 — 1) + (1,962 % 0,5 * 0,5)

n

n = 383 encuestas
Se deben realizar 383 encuestas para tener una muestra representativa de la poblacion

estudiada

En la tabla 15 se muestra la distribucion de encuestas por cada CAPP segin el nimero de

asistentes que tuvo en el afio 2017.
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Tabla 15

Centros Activos DMQ
CENTRO ACTIVO USUARIOS Porcentaje (%) Distribucion
CAl- MATRIZ 111782 53% 201
CA2- INAQUITO 3399 2% 6
CA3- CUMBAYA 7802 4% 14
CA5- USHIMANA 68125 32% 123
CA9- PETROECUADOR 21637 10% 39
TOTAL 212745 100% 383

3.4.1.7. Validacion del instrumento
La validez del contenido de un instrumento se realiz6 de dos formas, una externa a traves
de expertos y otra validando la consistencia interna y su fiabilidad con el Alfa de Cronbach.
Validaciones que en conjunto determinan que el instrumento es aplicable para recabar la
informacion correspondiente al tema de investigacion.

3.4.1.7.1. Validacién de expertos

El juicio de expertos es un método de validacion de contenido util para verificar la
fiabilidad de una investigacion que se define como “una opinion informada de personas con
trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que
pueden dar informacion, evidencia, juicios y valoraciones” (Escobar y Cuervo, 2008). Poner

pagina

Perfil de los expertos

¢ Ingenieros en Mercadotecnia
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e Experiencia en evaluaciones referentes a la satisfaccion de servicios

e Capacidad de determinar las variables a analizar en los tipos de servicios
e Conocimiento sobre servicios de centros deportivos
e Aplicacion de los métodos de analisis

3.4.1.7.2. Validacion con Alfa de Cronbach

Es un coeficiente que tiene como objeto medir la consistencia interna y fiabilidad de una
escala de medida a través de un conjunto de items que se espera que midan el mismo constructo o
dimensién tedrica (Gonzalez, 2015, p. 67-70).

La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello que
pretende medir. Cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia
interna de los items analizados. Esta fiabilidad de la escala debe lograrse siempre con los datos de
la muestra para garantizar la medida fiable del constructo de la proporcion de la poblacién a
estudiar, es decir, la muestra concreta de investigacion (Gonzalez, 2015, p. 67-70)

En la investigacion se realiz6 un andlisis de fiabilidad que arroj6 un resultado de 81,0%
de confiabilidad, con 20 elementos muestrales, tal como se evidencia en la tabla 16 con este
resultado se concluye que el instrumento es fiable porque el alfa obtenido es mayor a 0,8 segun lo

establecido por George y Mallery (2003, p. 231).

Tabla 16
Resumen de datos de la Prueba piloto

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0

Total 20 100,0



Tabla 17
Coeficiente de Cronbach Prueba piloto

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,810 57

3.4.1.8. Hipdtesis

Tabla 18
Hipotesis

Variable Independiente Variable Dependiente
Caracteristicas del cliente Satisfaccion del cliente
Servicio prestado por los centros Satisfaccion del cliente
activos

Actividad deportiva Satisfaccion del cliente

Estado de las instalaciones Satisfaccion del cliente

deportivas

Atencion al cliente Satisfaccion del cliente

3.4.1.9. Tabulacién
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Hipdtesis
El nivel de satisfaccién depende
de las caracteristicas del cliente.
El nivel de satisfaccion depende
del servicio prestado por los
centros activos
El nivel de satisfaccién depende
de la actividad deportiva
realizada por el cliente
El nivel de satisfaccion del
cliente depende del estado de las
instalaciones deportivas
El nivel de satisfaccion del
cliente depende de la atencion

recibida en los centros activos

La tabulacion de datos se realizd en una matriz de Excel, con las especificaciones

detalladas en la matriz de codificacién y se procedio a exportar la informacion del archivo den

Excel al software estadistico SPSS.

La programacion de valores se realizé segun el tipo de variable y la descripcién de cada

uno de los items para facilitar el proceso de tabulado de la informacion.
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Depuracion de datos

Se depuraron los datos debido al tiempo invertido en el levantamiento de informacion,
donde se verifico la veracidad de los datos y que todos los items del cuestionario propuesto

fueron respondidos.
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CAPITULO IV

4. Fase de analisis

4.1. Primera fase de analisis

En esta etapa se realizara el analisis descriptivo de los objetivos planteados al disefiar el
instrumento; siendo asi: determinar las caracteristicas de los usuarios de las instalaciones de
Centros Activos ubicados en el DMQ, evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion
a los servicios que prestan los centros, establecer el nivel de satisfaccion respecto al estado de las
instalaciones deportivas, reconocer el perfil de asistencia de los usuarios y, conocer el nivel de

satisfaccion del nuevo sistema de cobro y su precio por uso de instalacion.

Tabla 19
Obijetivo 1: Identificar las caracteristicas de los usuarios de las instalaciones de Centros Activos
en el DMQ.

Pregunta item Usuarios Porcentaje Pocgﬁgtoaje Moda Analisis
Femenino 169 44,10% 44,10% El 55,90% de los
encuestados
Género 2 pertenecen al
género
Masculino 214 55,90% 55,90% masculino.
Menor de 18 afios 124 32,40% 32,40% El 41% de los
Edad 19-25 afios 157 41,00% 41,00% 2 encuestados esta
26-39 afos 62 16,20% 16,20% entre 19 y 25
Mayor a 40 afios 40 10,40% 10,40% afios de edad.
Soltero 269 70,20% 70,20%
Estado Civil Cff‘sad". 87 22,70% 22,70% 1 eErlchJ(;,sztg((;/gsde sl(c))r?
Divorciado 15 3,90% 3,90% solteros
Unién Libre 12 3,10% 3,10% '
Primaria 15 3,90% 3,90% El 52,50% de los
Secundaria 151 39,40% 39,40% encuestados tiene
Nivel de estudios Tercer nivel 201 52,50% 52,50% 3 un nivel de
educacion de
Cuarto nivel 16 4,20% 4,20% tercer nivel.
Sector de residencia Norte 156 40,70% 40,70% El 40,70% de los
Centro 67 17,50% 17,50% encuestados
Sur 119 31,10% 31,10% 1 residen en el

sector norte del
Valle Chillos 41 10,70% 10,70% DMQ.
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Con los resultados de la tabla 20, 21, 22, 23 y 24, se establece que el perfil de los usuarios

que acuden a los centros activos del DMQ esté determinado en un 55,90% con usuarios de géenero
masculino y un 44,10% de género femenino, la mayor parte un 41% se encuentra en edades entre
los 19 y 25 afios de edad, estado civil soltero con un 70,20%, con nivel de estudios de Tercer

nivel en un 52,50% en su mayoria y viven en el sector norte de Quito en un 40,70%.

Tabla 20
Objetivo 2: Determinar el nivel de satisfaccion en relacion a los servicios que prestan los
Centros Activos - Instalaciones Deportivas

o N . Desviacion s
N Preguntas Vélidos Perdidos Media estandar Andlisis
La media de satisfaccion
. . de los usuarios en relacion
Instalaciones Deportivas 3,3957  0,89566 a las N R
deportivas es 3,3957.
Los Centros Activos Propiedad del La ubicacion de los centros
1 Pueblo poseen una l?ugna ubicacion, 383 0 33342 155461 act_ivos t_ifane una media de
lo cual permite un facil acceso a sus satisfaccion de 3,3342
instalaciones
En promedio el nivel de
La adecuacion de las areas verdes es satisfaccion en cuanto a la
2 la correcta 383 0 38825 089459 adecuacion de areas verdes
es 3,8825.
En promedio el nivel de
3 !_impiez_a correcta de las _ 383 0 36803  1,18457 s_atisfaccic')n en cuanto a la
instalaciones de los Centros Activos limpieza de las instalaciones
deportivas es 3,6893.
Le resulta sencillo conseguir En promedio el nivel de
4 parqueadt_aro de ir en vehiculo propio 383 0 22037 181336 sati_sfaccic')n en cuanto a la
0 un medio de transporte cuando va a variable  transporte  es
la instalacion 2,2037.
El espacio del area de recepcion es En_ prom,edlo el nivel de
5 383 0 3,6684  1,13591 satisfaccion en cuanto al
adecuado ’ L
area de recepcion es 3,6684.
En promedio el nivel de
Los medios para transmitir satis_faccién en cuanto a .IO_S
6 sugerencias y/o quejas son adecuados 383 0 3,2193  1,29192 meo!los para tra_nsmltlr
guejas 0 sugerencias es
3,2193.

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto al uso
de instalaciones deportivas
es 3,7728.

De manera general califique la
7 satisfaccién con respecto al uso de 383 0 3,7728  0,94514
las instalaciones
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En la tabla 21 se detalla los resultados obtenidos para el analisis del objetivo 2 a nivel de

item de la dimension de espacios deportivos.

Tabla 21
Objetivo 2: Determinar el nivel de satisfaccion en relacion a los servicios que prestan los

Centros Activos - Espacios Deportivos

NO

Preguntas

Vélidos Perdidos

Desviacion
estandar

Andlisis

Espacios Deportivos

3,8906

0,65845

La media de satisfaccion
de los usuarios en
relacion a los espacios
deportivos es de 3,8906.

El espacio donde realiza la actividad

deportiva es el adecuado

383

4,1201

1,00584

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto al
espacio deportivo es de
4,1201.

El sonido en los espacios deportivos es

el adecuado

383

3,859

1,08341

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto al
sonido en espacios
deportivos es de 3,859.

10

En los espacios cubiertos la temperatura

del ambiente es adecuada

383

3,7755

0,96359

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto a la
temperatura del ambiente
es de 3,7755.

11

La iluminacion de los espacios

recreativos es apropiada

383

3,9112

0,89059

En promedio el nivel de
satisfaccién en cuanto a la
iluminacién en los
espacios deportivos es de
3,9112.

12

En los espacios cubiertos la ventilacién

es correcta

383

3,7963

1,01315

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto a la
ventilacion en espacios
deportivos es de 3,7963.

13

La limpieza de los espacios deportivos

es buena

383

3,7911

1,07967

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto a la
limpieza de los espacios
deportivos es de 3,7911.

14

Mantenimiento adecuado de los espacios

deportivos y/o recreativos

383

3,812

0,92728

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto al
mantenimiento de
espacios deportivos es de
3,812.

15

El espacio deportivo le ofrece seguridad

383

3,8225

1,21069

En promedio el nivel de
satisfaccién en cuanto a la
seguridad de los espacios
deportivos es de 3,8225.

16

El equipo deportivo es apropiado para

realizar la actividad

383

3,9634

0,88544

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto al
equipo deportivo es de
3,9634.

CONTINUA
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En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto a

17 - 383 0 3,9817 0,94463 las condiciones de los
condiciones . A
equipos deportivos es de
3, 9817.
. En promedio el nivel de
De manera general califique la satisfaccién en cuanto al
18 Zzztlzfre;(i:\%c;n con respecto a los espacios 383 0 3,9634 0,78515 uso de los espacios
P deportivos es de 3,9634.

En la tabla 22 se detalla los resultados obtenidos para el analisis del objetivo 2 a nivel de

item de la dimension de vestidores.

Tabla 22
Objetivo 2: Determinar el nivel de satisfaccion en relacion a los servicios que prestan los
Centros Activos - Vestidores

o N . Desviacion e
N Preguntas Validos Perdidos Media estandar Anélisis
La media de satisfaccion
Vestidores 3,4904 0,77102 i .I,o S usuarios - en
relacion a los vestidores
es 3,3957.
En promedio el nivel de
19 Las dimensiones de los vgstidores son 383 0 37154 107823 satisfa_ccién en cuanto a
adecuadas para su comodidad las dimensiones de los
vestidores es de 3,7154.
La disponibilidad de bancos en los anisgggg;gﬁloeﬁl cT;/r?tlo dg
20 vestidores es suficiente para su 383 0 3,6214  1,16221 di s
comodidad isponibilidad de bancas
es de 3,6214.
En promedio el nivel de
21 El tarr_laﬁo de la zona de las duchas es 383 0 3752 111001 satisfflccién en cuanto al
apropiado tamafio de la zona de las
duchas es 3,752.
En promedio el nivel de
22 Los casilleros le ofrecen seguridad 383 0 3,0157  1,46504 satlsfgcmon en cuant_o ala
seguridad de los casilleros
es 3,0157.
En promedio el nivel de
La ubicacion en la que se encuentran los satisfaccion en cuanto a la
23 inodoros con respecto a la proximidad 383 0 3,564 1,2905  ubicacién de los inodoros
con las duchas es la correcta y su cercania a las duchas
es 3,564.
En promedio el nivel de
24 La ventilacidn de los bafios es la 383 0 34648 129768 satis_facgi,én en cuant~o ala
adecuada ventilacién de los bafios es
3,4648.
El material con el que esta hecho el piso anisgggg?gﬂloeﬁl cT;;/r?tlo dg
25 le ofrece seguridad para evitar caidas y 383 0 3,0809 1,40911

otro tipo de accidentes

los pisos antideslizantes es
3,0809.

CONTINUA
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En promedio el nivel de

La temperatura con la que esté regulada satisfaccion en cuanto a la

el agua de las duchas es la apropiada 383 0 3,154 1,45609 temperatura del agua de
las duchas es 3,154.

26

En promedio el nivel de

27 La ventilacion de los vestidores es 383 0 33095 123843 SatISfaC(EI,OH en cuanto a la
ventilacion de los

adecuada
vestidores es 3,3995.

En promedio el nivel de

La iluminacién en los vestidores le satisfacciéon en cuanto a la
28 383 0 3,8172 1,08199 iluminacion de los

parece correcta
vestidores es 3,8172.

En promedio el nivel de
La limpieza de los vestidores es la 383 0 36632 100724 s_atlsfacmon en cuanto a la
correcta limpieza de los vestidores
es 3,6632.

29

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto al
uso de los vestidores es
3,6371.

De manera general califique la
30 satisfaccion con respecto a los 383 0 3,6371  0,96882
vestidores.

En la tabla 23 se detalla los resultados obtenidos para el analisis del objetivo 2 a nivel de
item de la dimension de programa de actividades.
Tabla 23

Objetivo 2: Determinar el nivel de satisfaccion en relacion a los servicios que prestan los
Centros Activos - Programa de actividades

° N . Desviacion -
N Preguntas Validos Perdidos Media estandar Analisis
La media de satisfaccion
. de los usuarios en
Programa de actividades 3,7271  0,71433 relacion al programa de
actividades es de 3,7271.
En promedio el nivel de
Existen nuevas actividades a desarrollar satlsfa_cmé.r) en cuanto a la
31 en los Centros Activos 383 0 3,6997 1,14917  actualizacion de
actividades deportivas es
3,6997.
Ha sido fécil obtener informacién sobre Ear:isﬁﬂ;g;?gg'Zne(!ugr']\tlglao:z
32 las actividades que brinda el Centro 383 0 3,6632  1,24861 - . L.
Activo obtencion de informacion
es 3,6632.
En promedio el nivel de
33 Se realizan actividad_es puntuales 383 0 3436 145453 sati_sf_accién en cuanto a
(torneos, competencias, entre otros.) actividades puntuales es
3,436.
En promedio el nivel de
La actividad en la que participa se ajusta satisfaccion en cuanto a
34 383 0 3,812 1,03911 las expectativas de la

a sus expectativas actividad deportiva

realizada es 3,812.

CONTINUA
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En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto a la

La frecuencia ofertada para el desarrollo .
P frecuencia que se oferta

35 de las actividades deportivas es 383 0 3,6762  0,97596
adecuada par_a_el desarrollo_de las
actividades deportivas es
3,6762.
En promedio el nivel de
36 Est4 satisfecho con la relacion calidad- 383 0 38016 10321 satisfaccion en cuanto a la

precio de la actividad relacion calidad-precio es

3,8016.

En promedio el nivel de
Los horarios de la actividad son satisfacci_én en cuanto a
37 apropiados 383 0 3,8538  1,0307 los horarios ofertados para
las actividades deportivas
es 3,8538.

En promedio el nivel de
satisfaccién en cuanto a la
duracion que tienen las
actividades es 3,7598.

38 La duracion de la actividad es adecuada 383 0 3,7598 1,07798

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto al
programa de actividades
es 3,842.

De manera general califique la
39 satisfaccion con respecto a los 383 0 3,842  0,84335
programas de actividades

En la tabla 24 se detalla los resultados obtenidos para el analisis del objetivo 2 a nivel de
item de la dimension de atencién al cliente.
Tabla 24

Obijetivo 2: Determinar el nivel de satisfaccion en relacion a los servicios que prestan los
Centros Activos - Atencion al cliente

o N . Desviacién i
N Preguntas Vélidos Perdidos Media estandar Analisis

La media de satisfaccion
de los wusuarios en
relaciéon a la atencién al
cliente es de 3,7940.

Atencion al cliente 3,7940 0,72643

En promedio el nivel de
satisfaccién en cuanto a la
amabilidad en la atencién
al cliente es 4,0548.

40 Atencion fue con amabilidad 383 0 4,0548 0,92074

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto a la
rapidez en la atencién es
3,9452.

41 Laatencion fue con rapidez 383 0 3,9452  0,9813

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto al

383 0 3,6423 1,13257 asesoramiento en reserva
de espacios deportivos es
3,6423.

Le asesoraron en la reserva de su espacio

42 deportivo y/o recreativo

En promedio el nivel de
383 0 36736  1,0261  satisfaccion en cuanto a la
predisposicion a ayudar en

En el caso de existir algin problema la

43 disposicidn a ayudarle es buena

CONTINUA
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el caso de existir
problemas es 3,6736.

El control por parte de los

En promedio el nivel de
satisfaccion en cuanto al

44 administradores para el ingreso de los 383 0 3,6606 1,03331 .
. . control para ingreso de
usuarios es sencillo -
usuarios es 3,6606.
- En promedio el nivel de
De manera general califique la satisfaccién en cuanto a la
45 satisfaccién con respecto a la atencion al 383 0 3,7872  0,82008 -, ibid
cliente atencion  recibida  es
3,7872.
Tabla 25
Resumen dimensiones deportivas para Objetivo 2
Estadisticos
Instalaciones Espacios Vestidores Programa de Atencion al
Deportivas Deportivos Actividades Cliente
N Valido 383 383 383 383 383
Perdidos 0 0 0 0
Media 3,3957 3,8906 3,4904 3,7271 3,7940

Como se puede observar en la tabla 26, para medir cada media de satisfaccion se utilizara

los siguientes rangos que subyacen en la escala de medicidn utilizada por Garcia con un par de

opciones, negativas y positivas. En un rango extremo negativo, un punto medio donde se ubica

una satisfaccion neutra, en la que el cliente no esté ni satisfecho, ni insatisfecho y uno de extremo

positivo en la que se encuentran los puntos de mayor satisfaccion (Garcia, Cepeda, y Martin-

Ruiz, 2012).
Tabla 26
Escala de satisfaccion
Rango <=1 Mayoraly <=2 Mayor a 2 y <=3 Mayor a 3y <=4 Mayor a 4 y <=5
L Muy . . .
Definicion Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy Satisfecho

insatisfecho

Para el objetivo 2 se agruparon las preguntas por dimensiones con el fin de evaluar cada

item en una dimension macro y su nivel de satisfaccion, del cual se puede concluir que:
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Los clientes de los centros Activos ubicados en el DMQ se encuentran en

promedio en un nivel de satisfaccion de 3,4 con las instalaciones deportivas que al
analizarlo con la escala propuesta el cliente estaria satisfecho.

Al hablar de los espacios deportivos los clientes se encuentran en una media de
satisfaccion de 3,89 que de la misma forma estarian satisfechos con esta
dimension.

En la tercera dimension vestidores, los clientes se encuentran satisfechos, estos
tienen una media de nivel de satisfaccion de 3,49.

La cuarta dimensién que tiene como objeto determinar el nivel de satisfaccion del
programa de actividades que tiene cada uno de los centros activos, esta con una
media de satisfaccion de 3,73 donde los clientes estarian satisfechos.

La dimension de atencién al cliente tiene una media de satisfaccion de 3,79, que al

analizarla con la escala propuesta los clientes estarian satisfechos.

Tabla 27

Obijetivo 3: Establecer el nivel de satisfaccion respecto al estado de las instalaciones deportivas

en los Centros Activos.

Preguntas

N

Vaélidos Perdidos

Desviacion

estandar

Anélisis

Califique el estado en que se encuentra la
instalacion que utiliza con mayor
frecuencia en un intervalo del 0 a 5, donde
5 representa el mejor estado y 0 que estan
en muy mal estado.

383

0

3,8903

0,7703

En promedio el estado en
que se encuentran las
instalaciones utilizadas por
los usuarios es 3,8903.

Como indica la tabla 27 los clientes de los centros Activos ubicados en el DMQ se

encuentran satisfechos con el estado que tienen las instalaciones que con mayor frecuencia

utilizan, calificando con un 3,89 las condiciones en que se encuentran estas.
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Tabla 28
Objetivo 4: Reconocer el perfil de asistencia de los usuarios a los Centros Activos en el DMQ.
Pregunta item Usuarios Porcentaje Po\:gleir(;toaje Media Moda Anélisis
Una 83 21,70%  21,70% Las frecuencias
Dos 109 28,50% 28,50% ?;?)?esentativas
Tres 118 30,80% 30,80% de asistencia a
Cuatro 32 8,40% 8,40% los centros
_ activos  estd
Cinco 36 9,40% 9,40% representada
¢Con qué Seis 2 0,50% 0,50% por el 30,80%
frecuencia z_alcude al 2.6005 3 que acude 3
Centro Activo a la veces por
semana? semana y el
28,50% dos
veces por
semana,  con
una media de
asistencia  de
2,6 veces a la
Siete 3 0,80% 0,80% semana.
Mafiana 233 60,80%  60,80% El 60,80% de
) - los encuestados
¢En que jornada Tarde 134 35,00% 35,00% rictica  su
practica la actividad N/A 1 pra idad
deportiva? ZC“V' a
eportiva en la
Noche 16 4,20% 4,20% mafiana.
0-1 afio 240 62,70% 62,70% El 62,70% de
N los encuestados
1-2 afios 79 20,60% 20,60% lleva
¢Cuanto tiempo realizando la
Ileva realizando 6,4304 1 actividad
esta actividad? menos de un
afio,
aproximadame
Mas de 2 afios 64 16,70% 16,70% nte 6 meses.
Si 100 26,10% 0 £l 73:90% de
' 2170 26,10% los encuestados
¢Realiza alguna no realiza
actividad en algin N/A 2 alguna
centro privado? actividad  en
centros
No 283 73,90% 73,90% privados
Comodidad 26 6,80% 6,80% Las causales
Funcionalidad 24 6,30% 6,30% mas _
. o Equipos en buen representativas
¢Por que realiza estado 24 6,30% 6,30% CONTINUA
actividades -
deportivas en Seguridad 26 6,80% 6,80% N/A 5 realizan
centros privados?  Precio 149 38,90% 38,90% actividades
deportivas en
centros
Ubicacion 134 35,00% 35,00% privados estan

CONTINUA
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representados
por el 38,90%
debido al
precio y el
35% por la
ubicacion.

¢Afadiria alguna

El 73,40% de
los encuestados

actividad al i 102 26,60% 26,60% no afiadiria
programa de N/A ninguna
actividades ofrecido actividad al
por el Centro programa  de
Activo? actividades
No 281 73,40% 73,40% actual.
Bailoterapia 1,30% 4,90% De los
. encuestados
Aerobicos 2,30% 8,80% que afadirfan
Pilates 2,30% 8,80% alguna
¢Cualactividad  Taelwondo 37 970%  3630%  N/A actividad, el
afiadiria? 41,20%  optd
por la
Gimnasia y el
36,30% por el
Gimnasia 42 11,00% 41,20% Taekwondo.
Cancha de Voley 50 13,10% 13,10%
Cancha de Basquet 51 13,30% 13,30%
Pista atlética 16 4,20% 4,20%
Area juegos
infantiles 7 1,80% 1,80%
- : : El 44,90% de
L » Cafeteria/Comedor 8 2,10% 2,10% los encuestados
¢Qué instalacion es Piscina 172 44,90% 44,90% utiliza con
la que con mayor N/A
frecuencia utiliza? _Sauna 2 0,50% 0,50% mayor
Gimnasio 22 5,70% 5,70% frecuencia la
d ! Piscina.
Cancha de Tenis 10 2,60% 2,60%
Coliseo (cancha) 2 0,50% 0,50%
Cancha de Futbol 41 10,70% 10,70%
Ping-Pong 2 0,50% 0,50%

Como indica la tabla 28 el perfil de asistencia de los usuarios a los centros activos esta

dado por una frecuencia de asistencia semanal entre dos y tres veces, tres veces con un 30,80% y

dos veces con un 28,50%, acuden en su mayoria con un 60,80% en la mafana y lo realizan menos

de un afio, segun lo refiere su mayoria con un 62,30%.

El 73,90% de los encuestados no acude a un centro privado, prefieren los centros activos

por el precio bajo que tiene el acceder a estos espacios (38,90%) y por su ubicacion (35%). Un
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73,40% no afadirian ninguna actividad adicional al programa actual y un 26,60% si lo haria,

siendo la gimnasia una de las actividades que quisieran integrar los usuarios con un 41,20% vy el

Taekwondo con un 36,30% Y la instalacion de mayor demanda es la Piscina con un 44,90%.

Tabla 29
Obijetivo 5: Conocer el nivel de satisfaccion del nuevo sistema de cobro y su precio por uso de

instalacion.

N . Desviacion

Preguntas Vélidos Perdidos Media estandar Analisis
En promedio el nivel de
Esta_satlsfecho_cqn la relacion calidad- 383 0 38016 1,0321 satlsf_a}cmon_ en cuan_to a la
precio de la actividad relacion calidad-precio es de
3,8016.

Para este analisis se tiene que comparar un escenario previo en el cuél los usuarios no
pagaban ningun valor monetario para utilizar los espacios deportivos, ni para el ingreso a las
instalaciones y el escenario actual en el que se cobra un valor representativo para cubrir los
gastos de mantenimiento que tienen de forma mensual estos centros.

En la figura 13 se indican los valores de ingreso actuales para el uso de las instalaciones.
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ESCENARIO DESCEIPCION CANTIDAD ESTADDO  CAPACTDAD TIEMPO VALOR DE

DEPORTIVO MAXIMO LA
DE USQO ENTRADA
(Hora)
INGRESO
GENERAL
Cancha de voley 2 OPTIMO 12 LIERE
Cancha de 1 OPTIMO 10 LIEEE
basquet $0.30
Paredon 1 OPTIMO 2 LIEEE
Fista atlética 1 OPTIMO 10 LIEEE
Area juegos 1 OPTIMO 5 LIERE
mfantiles
Cafeteria 1 OPTIMO 20 LIEEE
Comedor
Ezcenano 1 PISCINA 1 OPTIMO 40 $2.00
Sauna 2 5F 10 2 HORAS
Turco 2 SF 10
Hidromaszaje 2 SF 5 1 HORA $0.75
Escenarno 2 GIMINASIO 1 OPTIMO 15 1 HORA $1.00
Ezcenano 3 SQUASH 2 OPTIMO 4 1 HORA 51,30
Escenano 4 CANCHAS DE 3 OPTIMO 6 1 HORA $1.00
TENIS
Escenarno 3 COLISED 1 OPTIMO 14 1 HORA $1.00
(CANCHA)
Ezcenarno 6 CANCHA DE 4 EEGULAFR 36 1 HORA 521,00
FUTBOL (14XCANCHA)
TOTAL 18 104

Figura 13. Tabla de valores de ingreso
Recuperado de: (Ministerio del Deporte, 2018)

Los clientes de los centros Activos ubicados en el DMQ se encuentran en promedio en un
nivel de satisfaccion de 3,8 con relacion al costo de ingreso que actualmente establecio el
Ministerio del deporte para hacer uso de cada instalacion como se muestra en la tabla 29, que al
analizarlo con la escala propuesta el cliente se supone satisfecho.

4.2. Segunda fase de analisis

En esta etapa se evaluara la satisfaccion de los clientes de los centros activos, tomando la
percepcion de las 5 dimensiones establecidas en la herramienta CECASDEP, se realizard una
division de analisis de dos sub etapas, la primera enfocada en el andlisis factorial junto con la

fiabilidad del instrumento y la segunda entre cada actividad con cada sub escala del cuestionario.



4.2.1. Anadlisis factorial exploratorio y de fiabilidad
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Se medira la fiabilidad de los resultados del cuestionario a través del coeficiente de

consistencia de Cronbach, este coeficiente permite estimar el grado de fiabilidad que tiene un

instrumento de recopilacion de informacion por medio de un conjunto de items que busca medir

la misma dimension (Frias, 2006).

Los resultados en cuanto a la fiabilidad mediante el coeficiente de Cronbach, se los puede

apreciar en la tabla 30, la misma muestra datos en niveles satisfactorios, obteniendo valores que

se consideran muy aceptables, por su ubicacién en el rango que indica la escala de estos

coeficientes comprendida entre 0.7 y 0.8, como se indica en la figura 14 (Frias, 2006).

Coeficiente alpha > 0.9 es excelente
Coeficiente alpha > (0§ es bueno
Coeficiente alpha > 0.7 es aceptable
Coeficiente alpha > 0.6 es custionable
Coeficiente alpha > (0.5 es pobre
Coeficiente alpha < 0.5 es inaceptable

Figura 14. Escala del coeficiente de Cronbach

Fuente: Frias (2006).

Tabla 30
Valores de alpha de Cronbach para cada dimension
. L Instalaciones Espacios . Programa de Atencion al
Dimension . . Vestidores . .
deportivas deportivos actividades cliente
Valor del Alfa de 0,818 0,875 0,861 0,825 0,828

Cronbach
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Grafica del coeficiente del Alfa de Cronbach
0,88 0,875

0,87

0,86
0,85
0,84

0,82
W
0,8

Instalaciones Espacios Vestidores Programade Atencion al cliente
deportivas deportivos actividades

Figura 15. Gréafica del coeficiente alpha de Cronbach

Tabla 31
Estadisticos de escala dimension Instalaciones Deportivas

Estadisticas de escala

Dimension Media Varianza Desviacion estandar N de elementos

Instalaciones Deportivas 3,3957 0,802 0,89566 6

Los resultados de los 6 items conforme el analisis de fiabilidad que componen la

dimensién de Instalaciones Deportivas se puede visualizar en la tabla 31.

En la tabla 32 se observan los estadisticos de la dimension Instalaciones Deportivas que
tienen una correlacion aceptable en todos los casos (>0,50), siendo el item 4, “Le resulta sencillo
conseguir parqueadero de ir en vehiculo propio o un medio de transporte cuando va a la
instalacion.”, el que obtiene un valor menor con 0,466 y el que aumentaria la fiabilidad de la
escala hasta 0,785 de ser el caso que se elimine. El item 1 y 3, siendo el 1 “Los Centros Activos
Propiedad del Pueblo poseen una buena ubicacion, lo cual permite un facil acceso a sus
instalaciones.” y el 3 “Limpieza correcta de las instalaciones de los Centros Activos; obtienen la
correlacion mas alta con un valor de 0,585 y 0,643 respectivamente, siendo este ultimo el que
haria que la fiabilidad de la escala decaiga al eliminarlo. Se recomienda eliminar el item 4 para

mejorar el valor total del coeficiente de Cronbach en esta dimension con un valor de 0,818.
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Tabla 32
Estadisticos de la dimension Instalaciones Deportivas

Estadisticas de total de elemento

Correlacion Alfa de
total de Cronbach si
M DT el elemento
elementos se ha
corregida L
suprimido
Los Centros Activos Propiedad del Pueblo poseen
una buena ubicacién, lo cual permite un facil 3,3342 1,55461 0,585 0,738
acceso a sus instalaciones
La adecuacion de las areas verdes es la correcta 3,8825 0,89459 0,559 0,756
Limpieza correcta de las instalaciones de los 3.6893 1,18457 0,643 0728
Centros Activos
Le resulta sencillo conseguir parqueadero de ir en
vehiculo propio o un medio de transporte cuando 2,2037 1,81336 0,466 0,785
va a la instalacion
El espacio del area de recepcion es adecuado 3,6684 1,13591 0,537 0,752
Los medios para transmitir sugerencias y/o quejas 3.2193 1,29192 0,542 0,749
son adecuados
Tabla 33
Estadisticos de escala dimension Espacios Deportivos
Estadisticas de escala
Dimensioén Media Varianza Desviacion estandar N de elementos
Espacios Deportivos 3,8906 0,434 0,65845 10

Los resultados de los 10 items utilizando el anélisis de fiabilidad que componen la

dimensién de Espacios Deportivos se pueden visualizar en la tabla 33.

En la tabla 34 se observan los estadisticos de la dimension Espacios Deportivos que tienen
una correlacion aceptable en todos los casos (>0,50), siendo el item 12, “En los espacios
cubiertos la ventilacion es correcta”, el que obtiene un valor menor con 0,428 y el que aumentaria
la fiabilidad de la escala hasta 0,861 de ser el caso que se elimine. Se recomienda eliminar el item
12 para mejorar el valor total del coeficiente de Cronbach en esta dimension con un valor de

0,875.



Tabla 34
Estadisticos de la dimension Espacios Deportivos
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Estadisticas de total de elemento

Correlacion Alfa de
total de Cronbach si
M DT el elemento
elementos
. se ha
corregida S
suprimido

El espacio donde realiza la actividad deportiva es el adecuado 4,1201 1,00584 0,631 0,845
El sonido en los espacios deportivos es el adecuado 3,859 1,08341 0,556 0,851
En los espacios cubiertos la temperatura del ambiente es 37755 096359 0.498 0.855

adecuada ’ ' ’ '
La iluminacion de los espacios recreativos es apropiada 3,9112 0,89059 0,571 0,85
En los espacios cubiertos la ventilacién es correcta 3,7963 1,01315 0,428 0,861
La limpieza de los espacios deportivos es buena 3,7911 1,07967 0,668 0,841
Mantenimiento adecuado de los espacios deportivos y/o 3812 092728 0.575 0.85

recreativos ' ’ ’ ’
El espacio deportivo le ofrece seguridad 3,8225 1,21069 0,599 0,848
El equipo deportivo es apropiado para realizar la actividad 3,9634 0,88544 0,625 0,846
El equipo deportivo esta en buenas condiciones 3,9817 0,94463 0,609 0,847
Tabla 35
Estadisticos de escala dimension Vestidores
Estadisticas de escala
Dimensién Media Varianza Desviacion estandar N de elementos
Vestidores 3,4904 0,594 0,77102 11

Los resultados de los 11 items utilizando el analisis de fiabilidad que componen la

dimensidn de Vestidores se pueden visualizar en la tabla 35.

En la tabla 36 se observan los estadisticos de la dimension Vestidores que tienen una

correlacion aceptable en todos los casos (>0,40), siendo el item 28, “La temperatura con la que

esta regulada el agua de las duchas es la apropiada”, el que obtiene un valor menor con 0,427 y el

que aumentaria la fiabilidad de la escala hasta 0,844 de ser el caso que se elimine. Se recomienda

eliminar el item 28 para mejorar el valor total del coeficiente de Cronbach en esta dimension con

un valor de 0,861.
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Estadisticos de la dimension Vestidores
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Estadisticas de total de elemento

Correlacion Alfa de .
total de Cronbach si
M DT el elemento
elementos se ha
corregida suprimido
La disponibilidad de bancos en los vestidores es 3,7154 1,16221 0,599 0,828
suficiente para su comodidad
La disponibilidad de bancos es suficiente para su 3,6214 1,07823 0,458 0,839
comodidad
El tamafio de la zona de las duchas es apropiado 3,752 1,11001 0,644 0,825
Los casilleros le ofrecen seguridad 3,0157 1,46504 0,435 0,843
La ubicacién en la que se encuentran los inodoros 3564 1.2905 0.56 0.831
con respecto a la proximidad con las duchas es la : ' : '
correcta
La ventilacion de los bafios es la adecuada 3,4648 1,29768 0,494 0,836
El material con el que esta hecho el piso le ofrece
seguridad para evitar caidas y otro tipo de 3,0809 1,40911 0,527 0,834
accidentes
La temperatura con la que esta regulada el agua de 3,154 1,45609 0,427 0,844
las duchas es la apropiada
La ventilacién de los vestidores es adecuada 3,3995 1,23843 0,609 0,827
La iluminacion en los vestidores le parece correcta 3,8172 1,08199 0,588 0,83
3,6632 1,00724 0,566 0,832

La limpieza de los vestidores es la correcta

Tabla 37

Estadisticos de escala dimensién Programa de Actividades

Estadisticas de escala

Dimension Media Varianza Desviacion estandar N de elementos
Programa de 3,7272 0,51 0,71433 8
Actividades

Los resultados de los 8 items utilizando el analisis de fiabilidad que componen la

dimension de Programa de Actividades se pueden visualizar en la tabla 37.

En la tabla 38 se observan los estadisticos de la dimension Programa de actividades que

tienen una correlacion aceptable en todos los casos (>0,40), siendo el item 33, “Se realizan
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actividades puntuales (torneos, competencias, entre otros.).”, el que obtiene un valor menor con

0,387 y el que aumentaria la fiabilidad de la escala hasta 0,802 de ser el caso que se elimine. Se
recomienda eliminar el item para mejorar el valor total del coeficiente de Cronbach en esta

dimensién con un valor de 0,825.

Tabla 38
Estadisticos de la dimension Programa de Actividades

Estadisticas de total de elemento

Correlacion Alfa de .
total de Cronbach si
M DT el elemento
elementos s ha
corregida oo
suprimido
Existen nuevas actividades a desarrollar en los 3,6997 1,14917 0,57 0,765
Centros Activos
Ha sido facil obtener informacion sobre las 3,6632 1,24861 0,576 0,763
actividades que brinda el Centro Activo
Se realizan actividades puntuales (torneos, 3,436 1,45453 0,387 0,802
competencias, entre otros.)
La actividad en la que participa se ajusta a sus 3,812 1,03911 0,522 0,773
expectativas
La frecuencia ofertada para el desarrollo de las 3,6762 0,97596 0,633 0,759
actividades deportivas es adecuada
Esta satisfecho con la relacion calidad-precio de la 3,8016 1,0321 0,507 0,775
actividad
Los horarios de la actividad son apropiados 3,8538 1,0307 0,425 0,787
La duracién de la actividad es adecuada 3,7598 1,07798 0,507 0,775
Tabla 39
Estadisticos de escala dimension Atencion al cliente
Estadisticas de escala
Dimension Media Varianza Desviacion estandar N de elementos
Atencidn al Cliente 3,794 0,528 0,72643 5

Los resultados de los 5 items utilizando el analisis de fiabilidad que componen la

dimension de Atencidn al cliente se pueden visualizar en la tabla 39.
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En la tabla 40 se observan los estadisticos de la dimension Atencidn al cliente que tienen

una correlacién aceptable en todos los casos (>0,40), siendo el item 43, “En el caso de existir
algun problema la disposicién a ayudarle es buena”, el que obtiene un valor menor con 0,502 y el
que aumentaria la fiabilidad de la escala hasta 0,776 de ser el caso que se elimine. Se recomienda
eliminar el item 43 para mejorar el valor total del coeficiente de Cronbach en esta dimensidn con

un valor de 0,818.

Tabla 40
Estadisticos de la dimension Atencién al cliente
Estadisticas de total de elemento

Correlacio Alfa de
M DT ntotal de  Cronbach si el

elementos elemento se ha

corregida suprimido
Atencidn fue con amabilidad 4,0548 0,92074 0,679 0,724
La atencion fue con rapidez 3,9452 0,9813 0,646 0,731
Le asesoraron en la reserva de su espacio deportivo 36423 113257 0.522 0.774
y/o recreativo ’ ' ' '
En el caso de existir algun problema la disposicion a 3.6736 10261 0,502 0.776
ayudarle es buena
El control por parte de los administradores para el 3.6606 1,03331 0,541 0.764

ingreso de los usuarios es sencillo

4.3. Tercera fase de analisis

4.3.1. Chi cuadrado

El analisis de Chi-cuadrado de todas las variables estudiadas se dara a partir de la premisa

que se indica a continuacion:

e Ho: No hay relacion significativa entre las variables (independientes).
e HL1: Existe relacion significativa entre las variables (dependientes).

p > 0,05 se acepta la hipotesis nula

p < 0,05 se rechaza la hipotesis nula

Con un nivel de confianza del 95%
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Tabla 41
Tabla cruzada Género*Estado Civil

Tabla cruzada Género*Estado Civil

Recuento
Estado Civil Total
Soltero Casado Divorciado Union Libre
Género Femenino 115 36 8 10 169
Masculino 154 51 7 2 214
Total 269 87 15 12 383
Analisis

Como se muestra en el valor de Chi-cuadrado de la tabla 42 existe una relacion

significativa entre el género y el estado civil de los usuarios que asisten a los centros activos.

Tabla 42
Chi cuadrado Género*Estado Civil

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,470° 3 ,037
Razén de verosimilitud 8,863 3 ,031
Asociacion lineal por lineal 4,380 1 ,036
N de casos validos 383

Tabla 43
Tabla cruzada Género*Sector de residencia

Tabla cruzada Género*Sector de residencia

Recuento
Sector de residencia Total
Norte Centro Sur Valle
Chillos/Cumbayé
Género Femenino 57 37 60 15 169

Masculino 99 30 59 26 214

Total 156 67 119 41 383
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Analisis

Como se muestra en el valor de Chi-cuadrado de la tabla 44 existe una relaciéon

significativa entre el género y el sector de residencia de los usuarios de los centros activos.

Tabla 44
Chi cuadrado Género*Sector de residencia

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,847% 3 ,020
Razén de verosimilitud 9,878 3 ,020
Asociacion lineal por lineal 1,611 1 ,204
N de casos validos 383

Tabla 45
Tabla cruzada Género*¢Qué instalacion es la que con mayor frecuencia utiliza?

¢ Qué instalacidn es la que con mayor

frecuencia utiliza? Genero
Instalacion Femenino Masculino
Cancha de Voley 11 39
Cancha de Basquet 36 15
Pista atlética 7 9
Area juegos infantiles 4 3
Cafeteria/Comedor 6 2
Piscina 79 93
Sauna 2 0
Gimnasio 6 16
Cancha de Tenis 5 5
Coliseo (cancha) 0 2
Cancha de Futbol 1 30
2 0

Ping-Pong
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Como se muestra en el valor de Chi-cuadrado de la tabla 46 existe una relaciéon

significativa entre el género y la instalacion que utilizan los usuarios con mayor frecuencia en los

centros activos.

Tabla 46

Chi cuadrado Género*;Qué instalacion es la que con mayor frecuencia utiliza?

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion
asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 42,509 11 ,000
Razén de verosimilitud 46,047 11 ,000
Asociacion lineal por lineal 2,569 1 ,109
N de casos validos 383

Tabla 47

Tabla cruzada Edad*¢Con qué frecuencia acude al Centro Activo a la semana?*;En qué

jornada practica la actividad deportiva?

Tabla cruzada Edad*;Con qué frecuencia acude al Centro Activo a la semana?*¢En qué jornada

préctica la actividad deportiva?

¢En qué jornada practica la

actividad deportiva? ¢Con qué frecuencia acude al Centro Activo a la semana? Total
Una Dos Tres Cuatro Cinco  Seis  Siete
Mafiana  Edad Menor de 11 25 24 5 16 1 82
18 afios
19-25 afios 20 28 25 9 4 86
26-39 afios 10 7 11 39
Mayor a 40 14 5 5 26
afios
Total 55 65 65 22 25 1 233
Tarde Edad Menor de 11 12 13 2 2 0 2 42
18 afios
19-25 afios 7 29 6 9 1 0 59
26-39 afios 10 5 0 0 0 19
Mayor a 40 3 1 14
afios
Total 28 32 49 10 11 2 2 134
Noche Edad 19-25 afios 8 4 12

CONTINUA
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26-39 afos 4 0 4
Total 12 4 16
Total Edad Menor de 22 37 37 7 18 0 3 124
18 afios
19-25 afios 27 43 58 15 13 1 0 157
26-39 afios 14 21 16 6 5 0 0 62
Mayor a 40 20 8 7 4 0 1 0 40
afos
Total 83 109 118 32 36 2 3 383

Anélisis
Como se muestra en el valor de Chi-cuadrado de la tabla 48 existe una relacion
significativa entre la edad, la jornada en que practican alguna actividad deportiva y la frecuencia

de asistencia de los usuarios a los centros activos.

Tabla 48
Tabla cruzada Edad*¢Con qué frecuencia acude al Centro Activo a la semana?*;En qué
jornada practica la actividad deportiva?

Pruebas de chi-cuadrado

¢En qué jornada practica la actividad Valor df Significaci6 Significaci Significacion
deportiva? n asintética On exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Mafiana Chi-cuadrado de 33,759 15 ,004

Pearson

Razén de 34,635 15 ,003

verosimilitud

Asociacion lineal por 10,820 1 ,001

lineal

N de casos vélidos 233
Tarde Chi-cuadrado de 40,497° 18 ,002

Pearson

Razén de 42,678 18 ,001

verosimilitud

Asociacion lineal por 1,309 1 ,253

lineal

N de casos validos 134
Noche Chi-cuadrado de 1,778° 1 ,182

CONTINUA
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Pearson
Correccion de 444 1 ,505
continuidad®
Razén de 2,718 1 ,099
verosimilitud
Prueba exacta de ,516 272
Fisher
Asociacion lineal por 1,667 1 ,197
lineal
N de casos validos 16

Total Chi-cuadrado de 43,151* 18 ,001
Pearson
gk L B U
Asociacion lineal por 11,911 1 ,001
lineal
N de casos validos 383

Tabla 49

Tabla cruzada Estado Civil*¢Con qué frecuencia acude al Centro Activo a la semana?*;En qué
jornada préctica la actividad deportiva?

Tabla cruzada Estado Civil*;Con qué frecuencia acude al Centro Activo a la ssmana?*;En qué jornada

préctica la actividad deportiva?

Recuento
¢En qué jornada préctica la actividad ¢Con qué frecuencia acude al Centro Activo a la semana? 4
deportiva? Un Dos  Tres Cuatro Cinco Seis Siete 99*_,
a
Mafana Estado Soltero 35 44 44 15 16 1 155
Civil Casado 15 16 15 0 62
Divorciado 3 0 10
Unién Libre 4 0 6
Total 55 65 65 22 25 1 233
Tarde Estado Soltero 17 20 41 8 11 1 2 100
Civil Casado 8 10 6 1 0 0 0 25
Divorciado 2 0 0 5
Unioén Libre 1 0 0 1 0 4
Total 28 32 49 10 11 2 2 134
Noche Estado Soltero 12 2 14
Civil Union Libre 0 2
Total 12 4 16

CONTINUA
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Total Estado Soltero 52 76 87 23 27 1 3 269
Civil Casado 23 26 21 8 0 0 87
Divorciado 5 3 6 0 0 15
Unidn Libre 3 4 4 0 1 0 12
Total 83 109 118 32 36 2 3 383
Anélisis

Como se muestra en el valor de Chi-cuadrado de la tabla 50 existe una relaciéon

significativa entre las jornadas de actividad de la tarde y la noche, el estado civil y la frecuencia

de asistencia de los usuarios a los centros activos.

Tabla 50

Chi cuadrado Estado Civil*¢Con qué frecuencia acude al Centro Activo a la semana?*¢En qué
jornada préctica la actividad deportiva?

Pruebas de chi-cuadrado

¢En qué jornada practica la actividad Valor df Significacién  Significacion Significa
deportiva? asintética exacta cién
(bilateral) (bilateral) exacta
(unilatera
1)

Mafiana Chi-cuadrado de 15,486" 15 417

Pearson

Razén de 19,118 15 ,208

verosimilitud

Asociacion lineal 1,468 1 ,226

por lineal

N de casos validos 233
Tarde Chi-cuadrado de 33,232° 18 ,016

Pearson

Razén de 27,909 18 ,063

verosimilitud

Asociacion lineal 2,618 1 ,106

por lineal

N de casos validos 134
Noche Chi-cuadrado de 6,857 1 ,009

Pearson

Correccion de 3,048 1 ,081

CONTINUA
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continuidad®

Razén de 6,511 1 ,011
verosimilitud
Prueba exacta de ,050 ,050
Fisher
Asociacion lineal 6,429 1 ,011
por lineal
N de casos validos 16

Total Chi-cuadrado de 24,8542 18 ,129
Pearson
Razén de 19,358 18 ,370
verosimilitud
Asociacion lineal 2,829 1 ,093
por lineal
N de casos validos 383

Tabla 51

Tabla cruzada ¢Qué instalacion es la que con mayor frecuencia utiliza?*;Con qué frecuencia

acude al Centro Activo a la semana?*;En qué jornada préactica la actividad deportiva?

¢En qué jornada practica la actividad

¢ Con qué frecuencia acude al Centro Activo a la

deportiva? semana?
Una Dos Tres Cuatro Cinco Seis Siete
Mafiana  ¢Qué Cancha de Véley 9 7 9 1 8 0
instalacio Cancha de Basquet 5 11 3 7 5 0
neslaque  Pista atlética 1 5 0 3 0
conmayor  Area juegos 3 0 0 0 0 0

frecuencia infantiles

utiliza? Cafeteria/Comedor 0 1 3 0 0 0
Piscina 26 26 30 10 6 1
Sauna 1 0 0 0 0
Gimnasio 4 2 1 0
Cancha de Tenis 2 3 0 0 0
Cancha de Futbol 4 10 10 2 2 0
Ping-Pong 0 2 0 0 0 0
Total 55 65 65 22 25 1
Tarde ¢Qué Cancha de Véley 2 5 7 1 1 0 0
instalacio Cancha de Basquet 4 4 10 2 0 0 0
neslaque  Pista atlética 1 3 0 1 0 0
conmayor  Area juegos 1 1 0 0 0 0 0

CONTINUA
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frecuencia infantiles

utiliza? Cafeteria/Comedor 0 0 2 0 0 0 0
Piscina 20 17 18 3 5 2 2
Gimnasio 2 2 0 0 0
Cancha de Tenis 0 0 0 0
Coliseo (cancha) 2 0 0 0
Cancha de Futbol 0 4 0 0

Total 28 32 49 10 11 2 2

Noche ¢Qué Area juegos 0 2

instalacio infantiles

neslaque  Cafeteria/Comedor 2 0

conmayor  Piscina 0

frecuencia  Gimnasio

utiliza?

Total 12 4

Total ¢Qué Cancha de Voley 11 12 16 2 9 0 0

instalacio Cancha de Basquet 9 15 13 9 5 0 0

neslaque  Pista atlética 4 6 0 4 0 0

conmayor  Area juegos 4 0 0 0 0

frecuencia infantiles

utiliza? Cafeteria/Comedor 0 3 5 0 0 0 0
Piscina 46 49 48 13 11 2 3
Sauna 1 0 0 0 0 0
Gimnasio 4 4 1 0 0
Cancha de Tenis 2 0 0 0 0
Coliseo (cancha) 0 2 0 0 0
Cancha de Futbol 4 11 18 2 6 0 0
Ping-Pong 0 2 0 0 0 0 0

Total 83 109 118 32 36 2 3

Anélisis

Como se muestra en el valor de Chi-cuadrado de la tabla 52 existe una relaciéon

significativa entre las jornadas de actividad de la tarde y la noche, la instalacion mas utilizada y la

frecuencia de asistencia de los usuarios a los centros activos.



Tabla 52
Tabla cruzada ¢Qué instalacion es la que con mayor frecuencia utiliza?*¢Con qué frecuencia
acude al Centro Activo a la semana?*;En qué jornada préactica la actividad deportiva?

93

Pruebas de chi-cuadrado

¢En qué jornada practica la actividad deportiva? Valor df Significacion
asintética
(bilateral)

Mafiana Chi-cuadrado de Pearson 60,850" 50 ,140
Razén de verosimilitud 62,468 50 111
Asociacion lineal por lineal 2,769 1 ,096
N de casos validos 233

Tarde Chi-cuadrado de Pearson 73,028° 54 ,043
Razén de verosimilitud 61,480 54 ,226
Asociacion lineal por lineal 6,040 1 ,014
N de casos validos 134

Noche Chi-cuadrado de Pearson 8,889 ,031
Razén de verosimilitud 10,357 ,016
Asociacion lineal por lineal ,015 1 ,904
N de casos validos 16

Total Chi-cuadrado de Pearson 81,893% 66 ,090
Razén de verosimilitud 75,010 66 ,209
Asociacion lineal por lineal ,003 1 ,960
N de casos validos 383

4.3.2. Anova
Hipdtesis:

Ho: No hay relacion entre las variables.

H1: Existe relacion entre las variables.

p > 0,05 se acepta la hipdtesis nula.

p < 0,05 se rechaza la hipotesis nula.
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Tabla 53
Anova Satisfaccion * Jornada
ANOVA
¢En qué jornada practica la actividad deportiva?
Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Entre grupos 125,552 376 ,334 4,007 ,041
Dentro de grupos ,500 6 ,083
Total 126,052 382
Anélisis

Como indica la tabla 53 existe relacion entre la satisfaccion de los servicios de los

usuarios en los centros activos y la jornada en la que realizan su actividad deportiva.

Tabla 54
Anova Satisfaccion * Género
ANOVA
Género
Suma de cuadrados ol Media cuadratica F Sig.
Entre grupos 92,428 376 ,246 137 ,769
Dentro de grupos 2,000 6 ,333
Total 94,428 382
Anélisis

En la tabla 54 se muestra que no existe relacion entre la satisfaccion de los servicios de

los usuarios en los centros activos y el género.

Tabla 55
Anova Satisfaccion * Nivel de estudios
ANOVA
Nivel de estudios
Suma de cuadrados ol Media cuadratica F Sig.
Entre grupos 151,416 376 ,403 ,537 914
Dentro de grupos 4,500 6 ,750

Total 155,916 382




Analisis
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Como se indica en la tabla 55 no existe relacion entre la satisfaccion de los servicios de

los usuarios en los centros activos y el nivel de estudios.

Tabla 56
Anova Satisfaccién * Instalacion mas utilizada

ANOVA

¢ Qué instalacion es la que con mayor frecuencia utiliza?

Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Entre grupos 6862,830 376 18,252 54,757 ,000
Dentro de grupos 2,000 6 ,333
Total 6864,830 382

Analisis

La tabla 56 con su nivel de significancia indica que existe relacion entre la satisfaccion de

los servicios de los usuarios en los centros activos y la instalacion mas utilizada.

Tabla 57
Anova Satisfaccion * Sector de residencia
ANOVA
Sector de residencia
Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.

Entre grupos 430,713 376 1,146 2,291 ,146

Dentro de grupos 3,000 6 ,500

Total 433,713 382

Anadlisis

Como se indica en la tabla 57 no existe relacién entre la satisfaccion de los servicios de

los usuarios en los centros activos y el sector de residencia.



4.3.3. Correlaciones

Tabla 58

Correlaciones
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Correlaciones

Instalaciones Espacios . Programa Atencion
Deportivas Deportivos Vestidores . d-e -al
Actividades Cliente

Instalaciones  Correlacion 1 922" ,053 -,001 952"
Deportivas de Pearson

Sig. ,000 ,298 ,985 ,000

(bilateral)

N 383 383 383 383 383
Espacios Correlacién 922" 1 ,067 -,034 958"
Deportivos de Pearson

Sig. ,000 ,190 ,508 ,000

(bilateral)

N 383 383 383 383 383
Vestidores Correlacion ,053 ,067 1 538" ,055

de Pearson

Sig. ,298 ,190 ,000 ,287

(bilateral)

N 383 383 383 383 383
Programa Correlacion -,001 -,034 538" 1 -,034
Actividades de Pearson

Sig. ,985 ,508 ,000 ,502

(bilateral)

N 383 383 383 383 383
Atencion al Correlacion 952" 958" ,055 -,034 1
Cliente de Pearson

Sig. ,000 ,000 ,287 ,502

(bilateral)

N 383 383 383 383 383

Se puede evidenciar mediante el cruce de variables que las dimensiones que tienen

relacién son las siguientes:
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Existe una relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de los espacios

deportivos y las instalaciones deportivas, posee una sig. de 0,000 que es menor a
0,05.

Existe una relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de las instalaciones
deportivas y la atencion al cliente, posee una sig. de 0,000 que es menor a 0,05.
Existe una relacion significativa entre el nivel de satisfaccion del programa de

actividades y los vestidores, posee una sig. de 0,000 que es menor a 0,05.
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4.4. Hallazgos

Objetivo 1: Identificar las caracteristicas de los usuarios de las instalaciones de

Centros Activos en el DMQ.

Las caracteristicas de los usuarios que acuden a los centros activos del DMQ estén
determinadas en un 55,90% por usuarios de género masculino y un 44,10% de género femenino,
la mayor parte un 41% se encuentra en edad promedio de 22 afios de edad con estado civil soltero
70,20%, con nivel de estudios de grado, en un 52,50% y viven en el sector norte de Quito en un

40,70%.

Objetivo 2: Determinar el nivel de satisfaccion en relacién a los servicios que prestan

los Centros Activos.

En este objetivo se agruparon los items por dimensiones con el fin de evaluar cada item en

una dimension macro y su nivel de satisfaccion, de las cuales se puede concluir que:

e Los clientes de los centros Activos ubicados en el DMQ se encuentran en
promedio en un nivel de satisfaccion de 3,4 con las instalaciones deportivas que al
analizarlo con la escala propuesta el cliente estaria satisfecho.

e Al hablar de los espacios deportivos los clientes se encuentran en una media de
satisfacciéon de 3,89 que de la misma forma estarian satisfechos con esta
dimension.

e En la tercera dimension vestidores, los clientes se encuentran satisfechos, estos

tienen una media de nivel de satisfaccion de 3,49.
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e La cuarta dimension que tiene como objeto determinar el nivel de satisfaccion del

programa de actividades que tiene cada uno de los centros activos, esta con una
media de satisfaccion de 3,73 donde los clientes estarian satisfechos.
e La dimension de atencion al cliente tiene una media de satisfaccion de 3,79, que al

analizarla con la escala propuesta los clientes estarian satisfechos.

Objetivo 3: Establecer el nivel de satisfaccion respecto al estado de las instalaciones

deportivas en los Centros Activos.

Los clientes de los centros Activos ubicados en el DMQ se encuentran satisfechos con el
estado que tienen las instalaciones que con mayor frecuencia utilizan, se califica con un 3,89 las

condiciones en que se encuentran estas.

Objetivo 4: Reconocer el perfil de asistencia de los usuarios a los Centros Activos en

el DMQ.

El perfil de asistencia de los usuarios a los centros activos estd dado por una frecuencia de
asistencia semanal entre dos y tres veces, tres veces con un 30,80% y dos veces con un 28,50%,
acudiendo en su mayoria con un 60,80% en la mafiana y realizando la actividad menos de un afio

la mayor parte con un 62,30%.

El 73,90% de los encuestados no acude a un centro privado, prefieren los centros activos
por el precio bajo que tiene el acceder a estos espacios un 38,90% y por su ubicacion con un
35%, no afadirian ninguna actividad adicional al programa actual un 73,40% y un 26,60% si lo

haria, siendo la gimnasia una de las actividades que quisieran integrar los usuarios con un
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41,20% Yy el Taekwondo con un 36,30% y la instalacion de mayor demanda es la Piscina con un

44,90%.

Objetivo 5: « Conocer el nivel de satisfaccion del nuevo sistema de cobro y su precio

por uso de instalacion.

En este objetivo se tienen dos escenarios, uno previo en el cual los usuarios no pagaban
ningun valor monetario para utilizar los espacios deportivos, ni para el ingreso a las instalaciones
y el escenario actual en el que se cobra un valor representativo para cubrir los gastos de

mantenimiento que tienen de forma mensual estos centros.

Se puede determinar que la implementacion del precio para el uso de las instalaciones de
los Centros Activos no tuvo una incidencia mayor en la satisfaccion de los clientes, puesto que se
encuentran en promedio en un nivel de satisfaccion de 3,8 con relacion al precio de ingreso que
actualmente establecié el Ministerio del deporte, que al analizarlo con la escala propuesta el

cliente estaria satisfecho.
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CAPITULO V

5. Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

e A partir de un analisis de los diferentes modelos de evaluacion de la satisfaccion del
cliente, se establece que el modelo que mejor se ajusta para la investigacion es el
SERVPERF, mismo que estima la satisfaccion del usuario a través de la evaluacion de la
calidad del servicio, sin considerar las expectativas por ser estas subjetivas del individuo.

Ademas este modelo presenta una mejor interpretacion de la calidad y la satisfaccion que

genera en los usuarios.

DIMENSIONES

-Instalaciones deportivas

-Espacios deportivos

Satisfaccion -Vestidores

del cliente

Calidad

percibida
-Programa de actividades

-Atencion al cliente

A través del uso de
la herramienta

SERVPERF

Anélisis de la e
percepcion de la CE(_:AS[_DEP
calidad del Cuestionario  de

evaluacion de la
calidad percibida
en servicios

deportivos.

servicio.

Percepcion real del
servicio
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El modelo SERVPERF fue aplicado en la investigacién para medir el nivel de

satisfaccion de los usuarios en los Centros Activos Propiedad del Pueblo a través de
evaluar la calidad percibida en relacion a las cinco dimensiones de estudio de la
herramienta CECASDEP como son: instalaciones deportivas, espacios deportivos,
vestidores, programa de actividades y atencion al cliente, que en conjunto se enfocan en la
calidad percibida en servicios deportivos.

Al asociar las cinco dimensiones de percepcion de la calidad del servicio se determind
que en promedio los usuarios se sienten satisfechos con los servicios de los centros
activos al relacionar la escala de satisfaccion del cliente con los niveles de percepcion de
la calidad. El resultado es el mismo si se analiza por separado la satisfaccion respecto a
cada una de las dimensiones de estudio. Los resultados obtenidos permiten establecer una
brecha entre el nivel de satisfaccion obtenido y el nivel de maxima satisfaccion, lo cual
abre la posibilidad de generar acciones de mejora que abarquen a las cinco dimensiones y
se llegue a un mayor nivel de satisfaccion donde los principales responsables son sus
autoridades competentes, el Ministerio del Deporte y sus empleados.

Las principales limitaciones de la investigacion fue la agilidad en la entrega de la
informacion solicitada, lo que retrasé el desarrollo de la misma. Ademas, en Ecuador no
existen investigaciones similares con las que se pueda tener datos historicos que permitan
realizar un contraste entre la situacion actual del cliente en servicios deportivos.

Se determind que el uso de este modelo es aplicable en varios campos del sector de
servicios, en los cuales se pueden obtener oportunidades de mejora con el fin de fidelizar
al usuario otorgandole una mayor satisfaccion con la calidad del servicio ofertado. Al

relacionar la calidad del servicio con la satisfaccion percibida por el usuario.
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5.2. Recomendaciones

Los CAPP requieren de un proceso de evaluacion continua de la calidad del servicio que
prestan a los usuarios, con la finalidad de captar oportunidades de mejora que se presentan
con esta investigacion, debido a que hay un margen de acciones correctivas determinadas
por el analisis de las dimensiones de instalaciones deportivas y vestidores con la finalidad
de mejorar la imagen de la institucién y la satisfaccion de sus clientes.

El Ministerio del deporte al ser el ente encargado de administrar estos centros debe
comprometerse con entregar un servicio de calidad, al tener un correcto mantenimiento de
las instalaciones y que todas estén habiles para el uso cotidiano de los usuarios. Se pudo
evidenciar que las iluminarias, la limpieza en los vestidores, la temperatura del agua en la
piscina, asi como el equipo de gimnasio son factores que se pueden mejorar y ayudarian a
subir el nivel de satisfaccion de los usuarios.

El espacio y las instalaciones de los CAPP permiten ampliar el programa de actividades
actual, al innovar en el servicio y ofreciendo mayores alternativas que con la informacion
recabada en la investigacion se pueden implementar a corto plazo para que los clientes
que acuden de manera frecuente a estos centros puedan inscribirse en las nuevas
actividades. La informacion que se recopild sirve de sustento para que el Ministerio del

Deporte evalué la alternativa de implementar y actualizar la oferta de actividades.
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Tabla 59
Propuesta de mejora en Centros Activos Propiedad del Pueblo
Hallazgos Dimensiones Proyecto Pasos Tiempo aprf):gisrtr?a do Indicador
Los clientes de los Adecuacion de la infraestructura
centros  Activos 3 semanas $  3.000,00
ubicados en el Instalar sistemas de calefaccion i
DMQ se Instalaciones Climatizar la 1 semana $  4.000,00 cui:)r::i?';z#etc()jgel
encuentran en  deportivas piscina Implementar bombas de calor o rop ecto/Meta
promedio en un P proy!
nivel de 1 semana
satisfaccion de 3,4. $  8.000,00
Mantenimiento de las iluminarias 1 semana
. $  2.000,00
Los clientes se o Limpieza de los espacios verdes )
encuentran en una Espacios Dar mantenimiento 1 semana $ 60000 Porcentaje de
media de —PacK a los espacios — - : cumplimiento del
. - deportivos - Mantenimiento de las canchas de Tenis
satisfaccion de deportivos 3 semanas proyecto/Meta
3,80. - $  1.600,00
Cambio de tableros y redes de la cancha 1
de Basquetbol semana $ 900,00
Los clientes se Cambiar el piso antideslizante
encuentran 2 semanas 800,00 _
iit:]zfr? Chuonsai n$estt:i?§ Vestidores Adecuar la zona de  Mantenimiento de fa zona de duchas cul:r)r?r::iirw]:gﬁc? ?jel
; Vestidores 1 semana 1.200,00 P
de nivel de Mantenimiento de la ventilacion en los proyecto/Meta
satisfaccion de bafios
3,49. 1 semana 2.500,00
El nivel de Implementar clases de Bailo terapia
se;gsiz;:}:;on dc;aeI Actualizar el i i 2 sermanas 260,00 Porcentaje de
progr % programade  programa de Implementar clases de gimnasia enta)
actividades  tiene g g cumplimiento del
. actividades actividades de los 2 semanas 700,00
una media de . proyecto/Meta
. . Centros Activos Implementar clases de Taekwondo
satisfaccion de
3,73. 2 semanas 1.000,00
La dimension de Atencional  Mejorar la atencion Capacitar al personal de recepcion y Porcentaje de
atenciéon al cliente cliente del cliente y empleados 2 semanas 800,00 cumplimiento del

CONTINUA
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tiene una media de establecer un Implementar un buzon de proyecto/Meta
satisfaccion de medio para evaluar quejas/sugerencias 1 semana $ 200,00
3,79. su satisfaccion Incorporar un método de evaluacion
continuo para medir la satisfaccion de los 2 semanas $ 300,00
usuarios nuevos y antiguos
TOTAL
COSTOS $ 28.560,00
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