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INTRODUCCION

La investigacion tiene como propdsito el estudio sobre el impacto de las politicas
municipales en la promocion del ejercicio fisico, San Salvador 2017, y
especialmente sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios del IMDER respecto a

las instalaciones del Parque Deportivo de la Colonia Satélite, de San Salvador 2017

En el capitulo I, se presentara el Planteamiento del Problema, donde se encierran
los puntos que dan origen a la investigacion, se conoce la situacion problematica, el
enunciado, la justificacion donde se expresa la importancia del estudio, se establece
los alcances las delimitaciones, objetivos, la hipétesis y la operacionalizacion de

estas en indicadores de trabajo.

En el capitulo 11, Se Plasman los antecedentes de la investigacion, estableciendo un
pequefio contexto historico sobre los estudios realizados sobre el nivel de
satisfaccion de los usuarios de Instalaciones Deportivas. se hace mencion sobre el
lugar donde se centra el trabajo investigativo, establecido por ultimo una lista de
términos béasicos con su respectiva definicidn, el cual ayudara a una mejor

comprension para quien se interesa en la lectura del presente trabajo.

En el capitulo 111 se describe la metodologia utilizada en la investigacion, se muestra
el tipo de investigacion realizada, la poblacion a estudiar y el método de muestra
ocupado para establecer el tamafio de la misma para obtener los datos técnicas e
instrumentos de investigacion el estudio también se plantea el estadistico empleado

para comprobar hipotesis



En el capitulo 1V, se desarrolla el analisis e interpretacion de los resultados
obtenidos por medio de los métodos, técnicas e instrumentos de investigacion
utilizados, se realiza la organizacion y clasificacion de los datos recolectados Se
efectGa un andlisis e interpretacion los resultados, haciendo uso de tablas y graficas

para una mejor comprension.

En el capitulo V, Se describe las conclusiones a las que se llegaron luego de haber
analizado e interpretado los resultados obtenidos y a partir de ahi se hace las
recomendaciones 0 propuestas para beneficio de los que hacen uso de las
instalaciones deportivas de la Colonia Satélite, San Salvador 2017, por ultimo, se

presentara los anexos que enriquecen la comprension del trabajo.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Situacion problemética
Actualmente la gestion de las instalaciones deportivas publicas, en El Salvador

carece de un enfoque sistematico que establezca como se gestiona la administracion
en centros deportivos municipales, en los aspectos de infraestructura, capacitacion
seguridad y logisticos. A raiz de ellos surge la necesidad de perfeccionar un modelo
de gestion en instalaciones deportivas de gobiernos locales como es la alcaldia de
San Salvador el instituto municipal de Deportes y Recreacion (IMDER) teniendo en
cuenta a la hora de disefiar los espacios deportivos, el incremento de la demanda
deportiva y exigencia de gestion actualmente los centros deportivos, tienen como
mision brindar un servicio de calidad en la diversidad de servicio que ofrecen, la
atencion demanda unos parametros altamente dimensionales arquitectonicamente
en donde se tenga una utilizacién a nivel de la sociedad. Es evidente que el tipo de
gestion de instalaciones deportivas es lo que determina, la calidad de usuarios, no
hay normativas que especifique las caracteristicas de calidad y como se debe realizar
laimplementacidon de la gestion en los aspectos deportivos en las instalaciones como
son: la administracion, capacitacion, seguridad, logistica, seguridad y otros. En la
medida que los centros deportivos publicos reunan los parametros exigidos por una
normativa, mejorara el servicio de calidad en la vida del usuario. Gestionar en los
centros deportivos se entiende como gestion de recursos, administrativos, Humanos,

logisticos, financieros y otros. Consiguiendo asi la fidelidad del cliente asistente, en
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las entidades publicas se deberia analizar la gestion a utilizar teniendo en cuenta la
calidad en todos sus servicios brindados, donde se realice evento deportivo de
dimensiones de alta calidad nacionales e internacionales satisfaciendo las

necesidades de los usuarios.

Por ser una entidad publica que brindad servicios deportivos a la comunidad, se
deberia tener un control y gestion de las instalaciones deportivas que son
administrados con recursos publicos. En el futuro se debe disefiar instalaciones con
estdndares de calidad manejando criterios en la planificacion de gestidn
garantizando la calidad en los servicios a brindar ampliando la, rentabilidad al
méaximo analizando y entendiendo cada realidad de las instalaciones deportivas

publicas.

Enunciado del problema

¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios del IMDER respecto a las
instalaciones del parque deportivo de la colonia Satélite, distrito 2, San Salvador

20177

1.3 Justificacién

Es evidente que la valoracion de la satisfaccion/insatisfaccion del usuario de cara a
la calidad del servicio o programa fisico-deportivo es un elemento que juega un
papel importante en el uso de la instalacion y los programas en los que participan
los usuarios/as. Se puede afirmar que la satisfaccion de los usuarios es el indicador

maés importante de la calidad de las actividades fisicas que se desarrollan en una
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instalacion de uso deportivo, de ahi la necesidad de realizar los correspondientes
estudios con los que se pueda conocer el grado de aceptacion de la poblacion y hacer
un seguimiento de la misma que nos permitan corregir y mejorar cualquier aspecto

negativo que se pueda presentar en dichas instalaciones.

Esta investigacion es importante porque dara a conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios del IMDER respecto a las instalaciones de las instalaciones del Parque
Deportivo Satélite, San Salvador, 2017. Este proyecto investigativo beneficiara a la
poblacion que estara informada de que grado de satisfaccion es el servicio brindado
y que hay mejorar si es que hay algo a mejorar, se pretende que con el estudio se
revelen algunas deficiencias en el servicio o infraestructuras en general, ademas
encontrar que mas puede brindar en sus servicio deportivos, si la poblacion esta
satisfecha con las impartidas o quisiera otro tipo de actividades deportivas en dicho
centro, la poblacion podra proponer otros horarios en el caso que no puede asistir
por su tiempo pero que si esta interesada en participar, se les abrira un espacio en el

cual pueden expresar para bien o para mal pero que todo sea para mejorar el servicio

Al finalizar la investigacién, las personas beneficiadas sera la poblacion
salvadorefia, ya que esto aportara datos importantes para comprender la
importancia sobre las instalaciones deportivas y como las personas se estan
involucrando para evitar el deterioro de dichas instalaciones, Es pertinente el
estudio, pues la alcaldia , instituciones del gobierno , ministerios y también
instituciones de la sociedad civil estdn despertando el interés por darle
mantenimiento a las instalaciones deportivas de la municipalidad, contribuyendo a

la prevencion de la violencia y enfermedades no trasmisibles .
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1.4. Alcances y Delimitaciones

1.4.1 Alcances
En esta investigacion se estudiara y se tendra como objetivo principal el impacto de

las politicas publicas especificamente el nivel de satisfaccion de los usuarios del
IMDER respecto a las instalaciones del Parque Deportivo de la Colonia Satélite, de

San Salvador 2017.

1.4.2 Delimitacion

1.4.2.1Delimitacion Espacial
Esta investigacion se desarrolla en las instalaciones del Parque Satélite San Salvador

2017.

1.4.2.2 Delimitacién Temporal

la investigacion se realizara en los meses de marzo a octubre del afio del 2017

1.4.2.3 Social

El objeto de estudio es la poblacién de adultos de 20 a 55 afios que reside en el

distrito 2, del Parque Satélite.
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1.5 Objetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo General:

Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios del IMDER en relacion a las
instalaciones del Complejo Deportivo de la Colonia Satélite, distrito 2 del municipio
de San Salvador 2017.

1.5.2 Objetivos Especificos:

Describir el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion a las instalaciones que
ofrece IMDER en Colonia Satélite municipio de San Salvador ,2017.

Demostrar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion a los espacios
deportivos que ofrece IMDER en Colonia Satélite municipio de San Salvador, 2017.
Indicar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion a los vestuarios que ofrece

IMDER en Colonia Satélite, municipio de San Salvador, 2017.
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1.6 Sistema de hipotesis de la investigacion

1.6.1 Hipotesis General:
Ha. El nivel de satisfaccion de los usuarios de IMDER complejo deportivo de la
colonia Satélite, depende del estado de las instalaciones deportivas y de recreacion,

del distrito 2 del municipio de San Salvador en el afio 2017.

Ho. El nivel de satisfaccion de los usuarios de IMDER complejo deportivo de la
colonia Satélite, No depende del estado de las instalaciones deportivas y de

recreacion, del distrito 2 del municipio de San Salvador en el afio 2017.

Hipotesis especifica 1
H.1 Los usuarios del parque satélite del municipio de San Salvador, estan

satisfechos con las instalaciones deportivas.

HO Los usuarios del Parque Satélite del Municipio de San Salvador, no estan

satisfechos con las instalaciones deportivas.
Hipotesis especifica 2

H2. Los espacios deportivos de IMDER, son las apropiadas para los beneficiarios

que hacen uso del, Parque Satélite del municipio de San Salvador, 2017.

HO. Los espacios deportivos de IMDER, no son las apropiadas para los beneficiados

que hacen uso del, Parque Satélite del municipio de San Salvador, 2017.
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Hipotesis especifica 3

H3. Los vestuarios de IMDER. Son las adecuadas, contribuyendo a la satisfaccion

del usuario, en el Parque Sateélite del municipio de San Salvador, 2017.

HO. Los vestuarios de IMDER, no son los adecuados, sin contribuir a la satisfaccion

del usuario, en el Parque Satélite del municipio de San Salvador, 2017.
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1.7 Operacionalizacion de las hipétesis en indicadores

Hipotesis general:
Hi

El nivel de satisfaccion de los usuarios de IMDER complejo deportivo de la Colonia Satélite, depende del estado de las instalaciones

deportivas y de recreacion, del distrito 2 del municipio de San Salvador en el afio 2017.

Hipotesis especificas Variables Conceptualizacion Indicadores N° de item e
operativa instrumentos
H1. Los usuarios del parque | VI: Instalaciones | Una instalacion deportiva es | Ubicacion 1
satélite del municipio de San un recinto donde se practica el
Salvador, estan satisfechos con | deportivas deporte ,donde los usuarios se _
las instalaciones deportivas recrean de manera lGdica, | Accesibilidad 2
deportiva y sana mente con su
entorno. - -
Estacionamiento 3
Medios de comunicacion 4
Problema o quejas.
5

17



VD: Satisfaccion | Accion y efecto de satisfacer | Atencion del personal. 6
de usuarios las necesidades, expectativas
y deseos en términos de | __
atencion de una poblacion que | Disposicion  de las
asiste a una instalacion | autoridades. 7
deportiva
Mantenimiento.
8
La atencion del director
gerente 9
HE2: VI: Recinto disefiado para la | Dimensiones 10
Los espacios deportivos de | Espacios realizacion de un deporte
IMDER, son las apropiadas para | deportivos (abierto y/o cerrado) para i
las usuarios del parque satélite realizar una  actuacion | Latemperatura ambiental 1
del municipio de San Salvador, deportiva
2017
[luminacion 12

18



La ventilacion del lugar

13
La limpieza de los 14
espacios publicos
Es satisfactorio 15
VD: Condicidn de las instalaciones | El equipo y espacio 16
Pertinencia de
uso para el desarrollo de las
diferentes especialidades | Material utilizado
17
deportivas
VI: Dimensiones del
) Adecuacion de los | Condicion de los vestuarios | vestuario. 18
HE 3 Los vestuarios de IMDER, | yestuarios del recinto deportivo
son las adecuadas, contribuyendo
a la satisfaccion del usuario, en el Inodoro es adecuado. 1o

parque satélite del municipio de
San Salvador, 2017
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Ventilacion de los

vestuarios. 20
[luminacion 21
Temperatura 29
Consideracion de la
limpieza

23
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Capitulo Il
Marco teorico

2.1 Antecedentes
Para fundamentar esta investigacion se procedié a buscar tesis, trabajos de grado,

revistas digitales para cimentar el contenido de este capitulo. Como resultado se

encontrd la siguiente informacion la cual detallamos a continuacion:

Tarin (2014), realizo la investigacion: Analisis del grado de satisfaccion de los
usuarios de las instalaciones deportivas del municipio de Aldabia y propuestas de
mejora. El presente Trabajo ha consistido en un estudio y analisis del grado de
satisfaccion de los usuarios de las instalaciones deportivas del municipio de Aldaia

con respecto a las propias instalaciones y a los servicios prestados en éstas.

Una vez analizada el estado actual de las instalaciones y encuadrado el trabajo
dentro de un marco tedrico de referencia, se ha realizado una encuesta de
satisfaccion a una muestra representativa de los usuarios de las instalaciones
deportivas para, una vez recogidos los datos mediante dicha encuesta, proceder a su
analisis con el fin de obtener conclusiones que sean de utilidad tanto para los

objetivos del presente trabajo como para los decisores publicos de las instalaciones.

Después de haber obtenido las distintas conclusiones de la encuesta, han sido
propuestas una serie de mejoras en aquellos aspectos de las instalaciones y del
proceso de prestacion del servicio que sean susceptibles de posibles reformas que
mejoren la satisfaccion de los usuarios. La Administracion General del Estado ha

venido desplegando un plan de calidad con el objetivo de perseguir, mediante la
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introduccién de la cultura y los instrumentos de la gestion de calidad, unas
organizaciones publicas eficientes, comprometidas y prestadoras de servicios de

calidad.

El estado ha experimentado un cambio aceptable en su funcionamiento y en su
relacion con los usuarios de los servicios, el desenvolvimiento social, cultural y
administrativo, junto con las ensefianzas adquiridas durante estos afos, justifican la
oportunidad de profundizar en las medidas ya implantadas y abordar otras nuevas
desde una perspectiva integral que redunden en el mejor funcionamiento de la
Administracion General del Estado y, por ende, en el incremento de la calidad de
los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Por otro lado, la importancia estratégica
que la agenda del Gobierno concede a la cultura de la evaluacion y de la gestion de
calidad se manifiesta claramente en el proyecto de proxima creacion de la Agencia

Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.

En la misma direccion Moreno & Melchor (1997), desarrollaron un estudio
denominado: Valoracién de la satisfaccion de los usuarios de instalaciones

acuaticas cubiertas.

El Objetivo de este trabajo fue proporcionar una escala de medida para valorar la
satisfaccion del usuario de instalaciones acuaticas. La valoracion de la
satisfaccion/insatisfaccion del usuario de cara a la calidad del servicio o programa
fisico-deportivo es un elemento que juega un papel importante en el uso de la
instalacion por los participantes de actividades acuaticas. Por ello, al hacerse
siempre con su participacion tiene como ventaja adicional lograr una mayor

integracion del mismo en la instalacion.
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La satisfaccion las instalaciones y programas fisico deportivos ejerce una influencia
importante en la propia practica fisicodeportiva y, sobre todo, condiciona la opinién
de los usuarios sobre la planificacién y el mantenimiento de las instalaciones,
demostrando que positiva es la valoracion que hacen los encargados de su trabajo,

mayor era la satisfaccion que experimentaban los usuarios.

La satisfaccion con las instalaciones deportivas no ha sido estudiada, pero si lo ha
sido la satisfaccion del consumidor. La satisfaccion del consumidor, en este caso el
usuario deportivo, supone un indice de la calidad de los productos y servicios que
se ofrecen en un lugar concreto (Garcia, 1992 y Domenech, 1993). Se ha podido
apreciar en todos los grupos de usuarios un mayor énfasis en la calidad que en la

cantidad de las instalaciones deportivas (Martinez-Tur y cols., 1995).

Se apunta que la satisfaccion/insatisfaccion se producira por la combinacion del
nivel de expectativa y del resultado de la disconformidad. El usuario de instalaciones
deportivas es dificil de satisfacer por varias razones, entre las que resaltan la
variedad de practicantes y programas fisico-deportivos, por el esfuerzo fisico que

requiere su practica y por los costes econémicos que a veces son necesarios.

Es significativo, en ese sentido, que la satisfaccion con el uso de la instalacion y los
programas fisico-deportivos pueda influir en su practica y no al revés, ya que la
actitud positiva hacia la practica de la actividad fisica no presupone satisfaccion en
el uso de las mismas, y es que la satisfaccion del consumidor influye en sus

intenciones futuras y en sus actitudes (Oliver, 1980).
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Existen varias investigaciones que se han encargado de estudiar la satisfaccion del
consumidor en general y del usuario de instalaciones deportivas (Churchill y
Surprenant, 1982; Peird, 1987; Tse y Wilton, 1988; Peird y cols., 1989). Gonzalez-
Roma y cols. (1989) desarrollan un estudio sobre las variables predictoras de la
satisfaccion en el uso de instalaciones deportivas. Obtuvieron cinco factores a través
del analisis factorial realizado con las quince variables de la escala de satisfaccion

especifica, que son los siguientes:

Satisfaccion con el personal, el equipamiento deportivo y la disponibilidad horaria.
Satisfaccion con los servicios auxiliares directamente vinculados con la préctica
deportiva.

Satisfaccion con espacios anejos, mantenimiento y limpieza.

Satisfaccion con los medios de transporte, aparcamientos y espacios suficientes para
las actividades deportivas.

Satisfaccion con aspectos de funcionalidad de las instalaciones.

Por otra parte, Irene Vila Pérez, Carmen Sanchez Gombau (2009) Satisfaccién
percibida de los usuarios de las instalaciones deportivas municipales de palma de
Mallorca. La orientacion a la calidad de la gestion municipal plantea el reto de
formalizar nuevos sistemas de gestidn de los servicios deportivos municipales, con
el objetivo de conseguir que las organizaciones hagan frente a un entorno dindmico
y complejo. Para conseguirlo es preciso analizar la satisfaccion de los usuarios, asi
como la implicacién de los directivos y de los trabajadores. En una muestra
significativa de 406 usuarios de instalaciones municipales deportivas del

Ayuntamiento de Palma de Mallorca, se midio la calidad percibida de servicio y la
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satisfaccion de los mismos. Se realizaron analisis descriptivos y de comparacion
entre hombres y mujeres. Los resultados indicaron que los motivos de eleccion de
las instalaciones deportivas municipales son: cercania, tarifas asequibles, variedad
de actividades y horario. La satisfaccion y la calidad percibida de las instalaciones
eran adecuadas y buenas. Existiendo diferencias significativas entre hombres y
mujeres: las mujeres estan mas satisfechas, perciben menos problemas y una mayor

calidad que los hombres.

En las dos ultimas décadas y especialmente, en los ultimos afios, el deporte ha
resurgido como fendmeno social y como formula para la mejora de la calidad de
vida de los ciudadanos, por lo que, las estrategias de gestion utilizadas en el pasado
deben cambiar en consonancia con la situacién actual. Algunos de los motivos que
pueden ayudarnos a entender este gran crecimiento serian, la escasa actividad fisica
en muchos de los trabajos y el aumento de la facilidad de los medios de transporte
que hacen del deporte una alternativa atractiva (Martinez-Tur, Tordera, Peird,

2001).

Por otro lado, también ha ido creciendo la preocupacién por mejorar la gestion en
los servicios publicos, especialmente sobre los que prestan los municipios y los entes
locales en general. Esta es una preocupacion compartida por los responsables
politicos locales y por los directivos y técnicos. En este tiempo se ha vivido un
proceso de consolidacion de los valores democraticos que en el caso de los
ayuntamientos ha ido acompafiado también de una mejora en la calidad de los

servicios publicos de prestacion obligatoria.
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Las instalaciones deportivas municipales que utilizan estrategias dirigidas hacia una
gestion eficaz de la calidad del servicio profundizan en el conocimiento de la
practica deportiva y trabajan para identificar las opiniones y necesidades socio-
deportivas de los ciudadanos. Esto les permite dar una orientacion adecuada para
optimizar la gestion y planificacion necesaria de la calidad del servicio deportivo,
consiguiendo asi adaptarse a las tendencias de la demanda, intentando anticiparse a
las necesidades de los usuarios. La administracion puablica ha jugado y juega un
papel fundamental en la gestion del deporte, tanto en lo que se refiere a la demanda
como a la oferta deportiva, ya que, por un lado, estimula los habitos deportivos de
los esparfioles y por otro lado, es el comprador directo de productos y servicios

destinados a equipar las instalaciones deportivas municipales.

Gracias a la aportacion publica para la financiacidn del deporte, la practica deportiva
ha podido ser una realidad para todos los ciudadanos, haciendo accesible los
beneficios del deporte a un mayor numero de personas. También esta financiacién
ha repercutido en el ambito cientifico y técnico contribuyendo a la creacién o mejora
de productos, bienes y servicios permitiendo asi, una mejora en su nivel de calidad
y competitividad en las diferentes actividades relacionadas en el sector deportivo.
Algunas de las caracteristicas de las Instalaciones Deportivas Municipales son las

siguientes:

No tienen animo de lucro.
Los Ayuntamientos son los propietarios del mayor porcentaje de instalaciones.

Ofrecen servicios a todos, con un enfoque social.
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Son primordiales los aspectos pedagdgicos y de fomento de la salud sobre los
simplemente recreativos.

El acceso se produce sin restricciones.

Su tipologia es muy variada. Suele tratarse de complejos con vestuarios, pistas
polideportivas, piscinas al aire libre, algun espacio abierto, etc. Los de mayor
superficie tienen campo de futbol, pistas de tenis, salas de mantenimiento o
musculacion y servicios comunes de bar-restaurante, locales sociales, etc.
Ademas, podemos decir que Iraheta (2013) Analisis exploratorio de la
satisfaccion en los/as usuarios/as de las instalaciones deportivas de la municipalidad

de san salvador, 2013.

El trabajo muestro los resultados obtenidos del analisis exploratorio del nivel de
satisfaccion de usuarios/as en las instalaciones deportivas municipales de San
Salvador, con el objetivo de conocer el nivel de satisfaccion de todos los
beneficiarios se hizo un estudio que nos permitiera conocer la temaética antes
descrita. El estudio fue analitico-descriptivo, con un enfoque cuantitativo y se
utiliz6 el método hipotético deductivo. Los datos fueron obtenidos, a traves de un
cuestionario, el que se elaboro utilizando los indicadores de las variables, posterior
a su validacion, se dispuso a recolectar los datos, para lo que se dirigio a la
instalacion deportiva y se les pidié de manera voluntaria y andnima a una muestra
de 260 sujetos, emitirian su opinién en el cuestionario. El analisis de los datos se
hizo en los programas Excel 2010 y SPSS 15.0 para Windows. Los datos reflejan

que la condicion de las instalaciones, el conocimiento del instructor deportivo y los
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programas desarrollados influyen en el grado de satisfaccion de los usuarios/as en

las instalaciones deportivas de la municipalidad de San Salvador 2013.

La satisfaccion con el uso de las instalaciones y programas fisico-deportivos ejerce
una influencia importante en la propia practica fisico-deportiva, aunque no es la
motivacion principal y, sobre todo, condiciona la opinién de los usuarios sobre la
politica de planificacion y mantenimiento de las instalaciones, demostrando que
cuanto mas positiva es la valoracion a la condicion de las instalaciones, el
conocimiento del instructor deportivo y la calidad de los programas desarrollados,
mayor es el grado de satisfaccion de los usuarios que hacen uso en las instalaciones

deportivas.

Diagnostico del deporte base en Madrid

La inversion en instalaciones deportivas en la ciudad de Madrid ha sido considerable
y progresiva, de acuerdo con el incremento poblacional que se vivié en esta ciudad
en los afios anteriores a la crisis economica. La ralentizacion de las inversiones
inicialmente previstas en infraestructuras deportivas supone la necesidad de buscar
nuevas formulas de colaboracion publico-privado que permitan incrementar la
oferta y el servicio a la poblacion en los nuevos desarrollos y en las zonas con
escasos recurso de equipo deportivo. Los centros deportivos municipales tienen la
caracteristica de ser variables en cuanto a su tamafio y oferta de unidades deportivas,

que implican necesidades de una gestion diferente.

Estado y mantenimiento de las instalaciones situacion actual
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El afio de construccidon de los 69 Centros Deportivos Municipales es variable. 20 de
ellos fueron construidos entre 1944 y 1979, 26 entre 1980 y 1999 y el resto (23) a
partir del afio 2000, lo que pone de manifiesto la necesidad de adecuacion continua
de los mismos. Segun las encuestas, los ciudadanos muestran un nivel de
satisfaccion general con las instalaciones y su mantenimiento del 6,7 sobre 10, nota
inferior a la que sefialan respecto a la actividad docente y el profesorado y respecto

a los aspectos generales del funcionamiento de los centros.

La oferta docente se ajusta a los diferentes grupos de poblacion. Se observan,
diferentes niveles de cobertura entre las plazas ofertadas en distintos grupos de
poblacidén, por lo que se aconseja disefiar acciones especificas para la consecucion
de mayores niveles de participacion. La calificacion general de los ciudadanos
respecto de la actividad docente refleja un alto nivel de satisfaccion (8,02), por lo
que es aconsejable que los profesionales continten con su formacion y reciclaje y

se mantenga la actualizacion de las disciplinas que se ofrecen.

Si analizamos la oferta deportiva y la ocupacién en relacion con la franja horaria, se
aprecia que el 59% de las plazas se ofertan en la franja horaria de 16:30 a 20:30
horas, con un nivel de ocupacién éptimo. Un comportamiento similar tiene la franja
horaria de 9:00 a 14:00 horas, con una oferta del 28,6%. EI menor nimero de plazas
(1,6%) se oferta en la franja de 7:00 a 9:00 horas, que tiene un nivel de ocupacién

menaor.

Al analizar la oferta deportiva y la ocupacion atendiendo a los grupos de actividades,
se observa que presentan una ocupacion optima las actividades acuaticas y las de
deporte clasico (atletismo, balonmano, gimnasia, boxeo, futbol, squash, tenis). Las
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de acondicionamiento fisico tienen una ocupacidn inferior, concentrandose ademas

la demanda en determinadas actividades (fitness, Pilates, aerobic, ciclo-sala).

Ademas, Pablo, R, (2011) Departamento de Fisiologia y Educacion Fisica y
Deportiva, Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos. Una de
las estrategias méas buscadas en la actualidad dentro del ambito de la gestion de
servicios es ofrecer una calidad total y perfilar un camino hacia la excelencia como
férmula para conseguir tanto la satisfaccion de los/as usuarios/as como una mejora

en la calidad de vida, y a su vez una contribucién socioecondémica importante.

No obstante, resulta complejo identificar los aspectos basicos que caracterizan un
servicio deportivo de calidad capaz de lograr dicha satisfaccion, pues las cambiantes
exigencias de este sector y la enorme diversidad en cuanto a demanda se refiere,
provocan que caracterizar tanto las expectativas como las percepciones de los/as
usuarios/as sea una de las tareas esenciales y de mayor importancia. En esta linea,
Salvador (2008) afirma que el gran reto de las organizaciones reside en identificar
las necesidades de sus clientes e intentar cumplirlas, por lo que se convierten en un
aspecto central para el servicio, aln mas si se tiene en cuenta que éstas necesidades
terminaran transformandose finalmente en las percepciones de los/as usuarios/as
(Rebolloso, Salvador, Fernandez y Cantdn, 2003), es decir, adecuar la oferta de
programas de actividad fisica a las necesidades de los/as usuarios/as incidira en la

valoracion de éstos sobre el servicio.

Podemos decir que el Estudio satisfaccion de usuarios unidades de salud/
silais Managua. (Enero 2005) La importancia de conocer la perspectiva del
cliente con respecto a los servicios fue reconocida recientemente durante la
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década de los ochenta. Cuando los sistemas de salud y sus trabajadores ponen al
usuario por encima de todo, ellos ofrecen servicios que no sélo cubren los
estandares técnicos de calidad, sino que también cubren sus necesidades con
respecto a otros aspectos de la calidad, tales como respeto, informacion pertinente
y equidad. La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de
prestar servicios de buena calidad, dado que influye de manera determinante en su

comportamiento. La satisfaccion del cliente puede estar influenciada por:

* El hecho de que el usuario procure o no procure atencion.

* El lugar al cual acuda para recibir atencion.

* El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios.

* El hecho de que el usuario siga o no siga las instrucciones del prestador de

Servicios.

* El hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador de servicios y

* El hecho de que el usuario recomiende o no recomiende los servicios a los demas.

La satisfaccion del usuario depende no so6lo de la calidad de los servicios sino
también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren
0 exceden sus expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario
tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con
recibir servicios relativamente deficientes. Debido a las normas culturales en contra
de las quejas, es posible que el usuario de los establecimientos de salud cuando
participan en encuestas o entrevistas relacionadas con la calidad de la atencion,

responda positivamente a la palabra “satisfecho”.
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Por lo tanto, los administradores no deben suponer que los servicios prestados son
adecuados Unicamente porque los usuarios no se quejan. Aun los niveles bajos de
insatisfaccion reportada, tan bajos como el 5%, deben tomarse en cuenta seriamente.
Cuando el usuario percibe la calidad de manera equivocada, sus expectativas pueden
influir en el comportamiento de los prestadores de servicios y, de hecho, reducir la

calidad de atencion.

La satisfaccion del usuario es un indicador importante de la calidad de servicios, no
obstante, resulta dificil evaluarla; los métodos y las medidas para la recoleccion de
datos suelen influir en las respuestas del usuario. Como se mencioné anteriormente,
la mayoria de los usuarios afirman estar satisfechos independientemente de la

calidad real.

J.m Peiro, J.I. Melia variables predictoras de la satisfaccion con el uso de
instalaciones deportivas. Al comportamiento de recreacion se le ha atribuido como
una caracteristica distintiva un alto nivel de impredictibilidad (Perloff y Wingo,
1983). 'Debido a ello algunos autores como los ya citados han desarrollado diversos
esfuerzos encaminados a incrementar la predictibilidad sobre este tipo de
comportamiento, y que, en el caso de Perloff y Wingo, tienen como fin ultimo
contribuir a mejorar la gestion y la administracion de los recursos publicos
disponibles asignados al area de los servicios de recreacion. En este sentido, y
referido a la préactica deportiva y al uso de instalaciones deportivas que representan
algunas de las formas que puede adoptar el comportamiento de recreacion, ya se han
realizado en nuestro pais algunos estudios, si bien con un carécter

fundamentalmente descriptivo (véase Peir0 y cols., 1987).
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Nuestra atencién no va a centrarse en el uso de infraestructuras deportivas
propiamente dicho, sino en la satisfaccion general que puede derivarse de ese uso,
en la satisfaccion especifica con el uso de los diferentes servicios de la instalacion,
y en algunos de esos diversos aspectos que pueden influir entendiendo en este caso
por satisfaccion una actitud individual positiva resultante de la valoracién subjetiva
de las experiencias de uso de instalaciones deportivas del sujeto. Nuestro interés por

la satisfaccion derivada del uso de las instalaciones deportivas.

La satisfaccion del usuario puede utilizarse como una fuente de retroalimentacion
para valorar la calidad de los servicios que ofrece la instalacion. Ademas, y en este
sentido, puede considerarse como un correlato subjetivo del estado objetivo en el
que se encuentra la instalacion. En segundo lugar, la satisfaccién que nos ocupa

puede incidir sobre el uso que el usuario haga de una instalacion determinada.

En tercer lugar, tomado como un indice de satisfaccion respecto a uno de los
servicios que se ofrecen al ciudadano, puede contribuir velar un aspecto de la calidad
de vida que percibe el usuario en su entorno. Desde esta perspectiva, puede resultar
interesante conocer algunos de los aspectos manejables por el hombre que inciden
en la satisfaccion con el uso de instalaciones deportivas, de modo que pueda abrirse
un camino a posibles acciones dirigidas a incrementar dicha satisfaccion,

contribuyendo asi a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

Ana. Gonzélez. (2014) Satisfaccion y calidad percibida de los participantes en

las actividades extraescolares y escuelas deportivas en la ciudad de Soria.
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Al comportamiento de recreacion se le ha atribuido como una caracteristica
distintiva un alto nivel de impredictibilidad (Perloff y Wingo, 1983). 'Debido a eso
algunos autores como los ya citados han desarrollado diversos esfuerzos
encaminados a incrementar la predictibilidad sobre este tipo de comportamiento y
que, en el caso de Perloff y Wingo, tienen como fin Gltimo contribuir a mejorar la
gestion y la administracion de los recursos publicos disponibles asignados al area
de los servicios de recreacion. En este sentido, y referido a la practica deportiva y al
uso de instalaciones deportivas que representan algunas de las formas que puede
adoptar el comportamiento de recreacion, ya se han realizado en algunos estudios,

si bien con un caracter fundamentalmente descriptivo (véase Peird y cols., 1987).

El interés por la satisfaccion derivada del uso de las instalaciones deportivas no es
casual. En primer lugar, la satisfaccion del usuario puede utilizarse coémo una fuente
de retroalimentacion para valorar la calidad de los servicios que ofrece la
instalacion. Ademas, y en este sentido, puede considerarse como un correlato

subjetivo del estado objetivo en el que se encuentra la instalacion.

En segundo lugar, la satisfaccion que nos ocupa puede incidir sobre el uso posterior
que el usuario haga de una instalacion determinada, de las instalaciones deportivas
en general, e incluso sobre la practica deportiva que desarrolla en el marco de las
mismas. En tercer lugar, tomado como un indice de satisfaccion respecto a uno de
los servicios que se ofrecen al ciudadano, puede contribuir a un aspecto de la calidad
de vida que percibe el usuario en su entorno. Desde esta perspectiva, puede resultar
interesante conocer algunos de los aspectos manejables por el hombre que inciden

en la satisfaccion con el uso de instalaciones deportivas, de modo que pueda abrirse
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un camino a posibles acciones encamina- das a incrementar dicha satisfaccion,

contribuyendo asi a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

Este trabajo tiene como objetivo fundamental explorar, identificar, conocer y
establecer el grado de satisfaccion de los participantes en escuelas deportivas y
actividades extraescolares deportivas de la ciudad de Soria. Su medicion es
importante porgue servird por un lado para conocer si los servicios presentan calidad
y por otro nos determinara las predicciones del comportamiento del consumidor

(Martinez, J.A'y Martinez, L, 2010).

Si el cliente estd satisfecho volverd a usar el servicio (Thompson, 2005)
incrementando la préctica de éstas actividades deportivas necesaria para aumentar
el potencial educativo de la actividad fisica (Molla, 2007). Para alcanzar dicho
objetivo se ha llevado a cabo una investigacion descriptiva exploratoria mediante
estudio de casos. Se emplea como instrumento de investigacion un cuestionario,
basado en la metodologia SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1992 en

Moreno et. al, 2010) y SERVPERF (Cronin y Taylor, 1994, en Moreno et, al. 2010).

La muestra estuvo formada por 178 usuarios. Como conclusion se estima que la
calidad percibida del servicio fue buena, resaltando que hay mayor calidad en los
factores tangibles que intangibles obteniendo mayor valoracion la dimension de
seguridad y menor valoracion la dimension empatia. Positiva fue también la
valoracion de la satisfaccion principalmente en la disposicion de los monitores a

ayudar.
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José, M, Alfonso, R (Malaga, 2014) Analisis de la fidelizacion y la satisfaccion
del usuario de centros deportivos. Giusti (1991) define la calidad de vida como
“un estado de bienestar fisico, social, intelectual, espiritual y ocupacional que le
permite al individuo satisfacer Apropiadamente sus necesidades individuales y
colectivas”. De esta forma, se puede observar que, la calidad de vida es un concepto
bastante complejo con una vision subjetiva del individuo y los investigadores tratan
de abordarla desde esta dimension, donde la propia persona hace una valoracion sin
restricciones objetivas (opinion de otras personas o terceros) porque lo fundamental

es la percepcion propia (Rojas, 1999).

Autores como Diaz (1987) & Leturia (1998), visualizan la importancia de la
valoracion subjetiva en la calidad de vida. Sin embargo, las propuestas dirigidas a
personas mayores se orientan mas a los efectos que producen los medicamentos o
la enfermedad (dimension fisica), que las de autonomia, soporte social, salud mental

y actividad fisica recreativa (dimension psico-social).

Estas cuatro variables definidas por los estudios de Giusti (1991) & Lawton (1991)
nos permiten conocer la definicién de: autonomia como la capacidad funcional, que
se refiere a si puede o no realizar actividades béasicas; soporte social como la
capacidad de relacionarse con los demaés; salud mental como el grado de armonia
psicoemocional y la actividad fisica recreativa como la satisfaccion y disponibilidad
del individuo para realizar dichas actividades. Posteriormente, otros estudios han
analizado los indices de calidad de vida, basados en una amplia gama de aspectos y

dimensiones entre los que se pueden citar la edad, el género y el nivel de actividad.

36



Entre estos estudios, podemos destacar los realizados por Fujisawa (1994), que
encontrd diferencias entre los indices de calidad de vida y el género; Aguero (citado
por Mora et al. 2004) evidencié que el grupo sometido al programa de actividad
fisica mejora su nivel cardiovascular; Quirds (1996), demostré que los adultos de
areas urbanas que practican actividad fisica presentan méas autonomia, estimulacion

y proyectos de vida.

Satisfacer la demanda de los usuarios de centros deportivos municipales, es uno de
los principales inconvenientes a los que se enfrentan los gestores, debido a la
aparicion de nuevas actividades deportivas, y la dificultad de adaptar los centros a
dichas actividades, sobre todo, por la escasez de recursos disponibles y por la
irrupcion De nuevos centros deportivos de ambito privado, que, con una inversion

muy fuerte, y un sistema de marketing potente, hacen una magnifica competencia.

Esta competencia, es buena para que los responsables de actividades deportivas
municipales, intenten optimizar los recursos disponibles, dar la maxima calidad a
los servicios que presta y con el menor coste posible al usuario, para fidelizar a los
mismos. Esto es, un exigente ejercicio para los responsables de la gestién municipal,
que buscan la calidad de los centros, y con la exigencia que les permita, ser
autosuficientes con los recursos que generan. Conocer la satisfaccion de los usuarios

de los centros deportivos, es la base de las estrategias de los planes de calidad.

La satisfaccion, estara determinada por la valoracion positiva o negativa que hagan
sobre la calidad percibida en los servicios que se prestan. La fidelidad de los usuarios
y la satisfaccion estan plenamente relacionadas segun los estudios de Fornell (1992)
y Anderson & Sullivan (1993). En consecuencia, los gestores buscan nuevas
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férmulas como la investigacion para conocer sus puntos fuertes y débiles, su
eficiencia, eficacia y sus puntos de mejora. Gronroos (1984), al hablar de calidad de
los servicios distingue dos formas de valoracion: la calidad técnica (forma en que se

ofrece) y la calidad funcional (relacion entre el cliente y el personal de servicios).

Siguiendo esta linea, Peird, Martinez Tur & Ramos (2005) incluyeron a estas dos
dimensiones la calidad relacional (beneficios emocionales producidos por el trato
cliente y personal de servicios). Con ello intentan conocer las demandas de los
usuarios para conseguir su satisfaccion con una variada oferta de actividades, con
unas instalaciones adecuadas a dichas necesidades, apropiada rentabilidad y

fidelizacién de los practicantes de centros deportivos.

El primer estudio de relevancia en este campo de la calidad percibida del usuario
fue desarrollado por Parasuraman, Zeithami & Berry (1988) mediante una escala
denominada SERVQUAL, que supuso un hito en la evaluacién de la calidad, siendo
la herramienta mas usada para medir la evaluacién de los centros deportivos (Blanco

Villasefior, Hernandez Mendo & Morales Sanchez (2004).

Para Talavera (1999, citado por Garcia, 2009), considerando al ciudadano como
usuario y cliente, dan suma importancia a la valoracion de su satisfaccion para
futuras Interacciones con las administraciones publicas. “El cliente se transforma en
el centro de las actividades y procesos de la organizacion proveedora y, la
evaluacion de su satisfaccion con respecto al producto y la organizacion en el
elemento primordial que permite obtener la retroalimentacion esencial para mejorar

la calidad”. Para conocer a los usuarios y poder entender los grados de calidad que
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demandan, deberemos conocer las necesidades, motivaciones y sus expectativas

respecto a la actividad fisica y al centro deportivo.

Para Maslow (1991), el individuo esta en constante estado de necesidad y raramente
alcanza la satisfaccion completa; una vez cubierta una necesidad satisfecha,
rapidamente tendra otra necesidad como prioridad. Para este autor “el individuo esta

deseando siempre algo a lo largo de su vida”.

Para Marqués Molias (cit. Sanchez, 2004) “las necesidades personales seran el
origen de la conducta del individuo encaminada a saciarlas.” La actividad fisica
también contribuye a satisfacer necesidades, entre ellas es destacable las de tipo
fisioldgico, de seguridad, de auto-realizacion, de pertenencia y de autoestima. Para
Lunas Aroca (2004) el estudio de satisfaccion del consumidor en los servicios

deportivos es un elemento integral de la gestion eficaz de las empresas.

Es mas, considera que no debe ni puede separarse de la filosofia del objetivo
empresarial. Las herramientas que se utilizan para conocer la satisfaccion de los
usuarios se hace a través de encuestas. Para Dorado (2006), el éxito de la encuesta
se basa en un buen cuestionario, recogiendo los verdaderos sentimientos de los
clientes. Considera la encuesta como “la herramienta de mayor potencial para
conocer las demandas de los usuarios, permitiendo alcanzar un gran conocimiento

de la realidad, con bajo coste econémico y con un ahorro de tiempo y esfuerzo”.

Melanie, g (2013) analisis del grado de satisfaccién de los usuarios de las
actividades municipales del ayuntamiento de Laracha la calidad en los servicios

municipales deportivos de calidad es aplicado a productos fisicos no es adecuado
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cuando se trata de servicios, dadas las caracteristicas que éstos poseen, debiendo
diferenciar entre calidad objetiva, entendida como el cumplimiento de unas
especificaciones técnicas y la calidad subjetiva, que es la percibida por el cliente

(Barrera y Reyes, 2003).

La importancia que ha venido adquiriendo el fenédmeno del deporte en los ultimos
afios ha provocado un profundo cambio en la actitud de los/as ciudadanos/as,
aumentando las exigencias y también las expectativas respecto a los servicios
publicos deportivos, y demandando una gran variedad de programas de actividad
fisica, profesionales cualificados, instalaciones adecuadas en cuanto a imagen,

dimensiones, higiene, seguridad, etc.

De esta forma, la principal preocupacion de las administraciones debe ser hacer
frente a todas estas demandas y cumplir asi con las expectativas a través de servicios
deportivos que logren satisfacerlas. Este enfoque hacia la busqueda de la calidad
resulta cada dia méas incuestionable, por lo que los servicios municipales deportivos
deben comenzar a implantar las bases de lo que serd su politica de calidad,
concentrando sus esfuerzos en mejorar las prestaciones y los recursos utilizados

desde un punto de vista enfocado a la calidad de su servicio.

Segun Gallardo y Jiménez (2004) la calidad viene a ser el resumen de la satisfaccion
total de los clientes sobre un servicio, por ello, el concepto de calidad estara en la
mente de cada cliente siendo el objetivo conocer al cliente y cubrirles sus
necesidades, superando sus expectativas para favorecer el concepto de excelencia 'y

calidad total.
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Pérez (1994) centraba las caracteristicas de los servicios publicos en diez aspectos
en los que el factor humano, en este caso traducido a la atencién al usuario, adquiere

todo el protagonismo:

Disponibilidad de facil contacto, telefénico y personal en la oficina (proximidad y
horario). Trato amable, rapido y eficaz del personal tanto directamente como por
teléfono.

Tiempo transcurrido desde que el cliente solicita el servicio hasta que lo recibe.
Rapidez y sencillez de la tramitacion.

Rapidez y eficacia en la resolucion de quejas.

Informacion y asesoramiento que el usuario recibe antes, durante y con
posterioridad al servicio.

Calidad del servicio (entendida como atributo del producto).

Cumplimiento de los compromisos adquiridos.

Sencillez de la factura y de las tarifas.

Disponibilidad y voluntad de satisfacer.

La satisfaccion es otro de los pilares basicos para que una empresa u organizacion
funcionen bien. El cliente debe constituir el centro de toda organizacion. «Sin
usuarios no hay organizacion».

En las organizaciones de actividad fisica hay que disefiar constantemente acciones
con la finalidad de satisfacer y mantener a los clientes de una forma estable, por lo
que interesa, en gran medida, conocer su comportamiento como consumidores, asi
como las valoraciones que hacen sobre las actuaciones que la empresa realiza. La

satisfaccién es una constante en los intercambios comerciales. Independientemente
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de la actividad que desarrolla la empresa, incluso se puede afirmar que la obtencidn
de beneficios econdmicos o sociales, a medio o largo plazo, no son posibles si los
clientes no quedan satisfechos. La satisfaccion constituye para la empresa una
necesidad y para el individuo, un deseo.

La naturaleza de la satisfaccion del cliente externo estd basada para Luna Arocas
(1998) en la evaluacion que el cliente realiza sobre los atributos del servicio
correspondiendo a un proceso cognitivo. Sin embargo, posteriormente se amplia
este concepto entendiendo que la satisfaccion también estd relacionada con las
emociones que produce el servicio. Incluso la naturaleza de la satisfaccion puede
corresponder a una relacion que comprenda un enfoque cognitivo y afectivo
simultaneamente. Se pueden, pues, agrupar los diferentes modelos en los apartados:
modelos de naturaleza cognitiva (paradigma desconfirmacion de expectativas);
modelos de naturaleza afectiva (corriente hedonista); modelos de naturaleza
cognitivo-afectiva; y los modelos basados en las necesidades. Finalmente sera
imprescindible tener en cuenta ambos conceptos, tanto el de calidad como el de
satisfaccién, ya que ambos son necesarios y complementarios. Para mi no puede
existir uno sin el otro, siempre deberan ir unidos.

Dada la similitud conceptual entre los constructos de calidad de servicio y
satisfaccion, no es sorprendente que estan altamente correlacionados. Actualmente,
la mayoria dos autores sugieren que la calidad del servicio y la satisfaccion son
constructos distintos.

Inicialmente, algunos autores sefialaron la satisfaccion como un antecedente da
calidad percibida. EI argumento basico de esta posicion consiste en que a partir de

las experiencias de satisfaccion con varios encuentros de servicio se desarrolla y se
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va modificando una actitud global a largo plazo, es decir, mediante la acumulacion
de evaluaciones especificas (satisfaccion con transacciones) se llega a una

evaluacion global (calidad percibida).

Parasuraman et al. (1988) sostiene que experiencias satisfactorias a lo largo del
tempo dan lugar a percepciones positivas de calidad de servicio. Otros trabajos
defienden la postura contraria, es decir, que la calidad de servicio es Un antecedente
de la satisfaccion de los clientes. En este sentido, el trabajo de Cronin y Taylor
(1992) somete a examen el orden causal da relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion, utilizando un modelo de ecuaciones estructurales. La investigacion
pone de manifiesto que, de las dos relaciones reciprocas posibles, la Unica
significativa es la que propone la calidad como antecedente da satisfaccion.

Los clientes son los principales protagonistas en la prestacion de un servicio
deportivo y constituyen el fin Gltimo en los objetivos de la organizacién. Estos son
cada vez mas exigentes. Demandan no sélo tener acceso a algln tipo de actividad
fisica y deportiva, sino que la prestacion por parte de las organizaciones se
desarrolle de una manera eficaz y que desde el punto de vista del usuario se traduzca
en un servicio de calidad. Pero éstos han ido modificando su comportamiento de
forma paralela al fendmeno deportivo.

La mayoria de las definiciones sobre la satisfaccion de los usuarios, que
encontramos en la extensa bibliografia, comparten una base comun: describen la
formacion de la satisfaccion como un proceso, definen las variables clave y los
mecanismos de interaccidn de estas variables y reconocen que la satisfaccion es el

estado final de este proceso psicolégico. De estas definiciones se deduce que la
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satisfaccion es el resultado final de todas las actividades realizadas durante el
proceso de utilizacion o consume de un servicio y no sélo de la observacion directa
del servicio.

Gallardo (2002) analiza las caracteristicas generales de 16 servicios deportivos
municipales en castilla la mancha mediante una encuesta, concluyendo que se han
fortalecido una red de instalaciones basicas con piscinas al aire libre polideportivo
y campo de futbol. todos los municipios tiene una oferta de actividades estables
dentro de un programa deportivo organizado , siendo la oferta de nifios superiores a
la de adultos , superficie para poder dar un servicio a la mayoria de los ciudadanos
de cada municipio los precios por la utilidad de los servicios actividades e
instalaciones que ofertan san variables de un municipio a otro, en el caso de los club
que las utilizan para sus respectivos entrenamientos y competencias oficiales por la
general ceden de manera gratuita determinadas franjas horarios de ocupacion de

instalaciones .

Prieto ( 2002) realizo un estudio para conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios que hacen uso de las instalaciones deportivas presenta algunos resultados
de la aplicacion de una encuesta ,sefialamiento que el 78 % de los usuarios perciben
las instalaciones deportivas , 87 % las observan adecuadas , el 84% las valoran
limpias , el 73% opinan que son seguras y el 70 % conservadas , en lo que se refiere
a la opinion de los instrumentos, los usuarios manifiestan que el 87% los estiman
como personas profesionales, el 85 % mencionan que poseen dedicacion, el 83% su
simpatia, el 82 % su amabilidad y el trabajo personal finalmente el 59 % valora

que el servicio percibido es mejor respeto a otros municipios el ayuntamiento de
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Alcobendas se ha preocupado por implementacion la gestion de la calidad total en
los servicios publicos y en lo que respeta a lo deportivo observamos como este
trasciende en la sociedad, por lo que su continuidad les permitira consolidarse, como

una organizacion modelo para otros municipios .

Campos y Jhrsa(2003) Aplicaron una encuesta titulada industrias espafiola Fitness
200 en una muestra de 57 centros deportivos espafioles para conocer la problematica
de gestion de los centros clubes deportivos de Espafia determinaron que la mayoria
de estos centros se dedican al fitness , es decir aquellos que ofertan a actividades de
aerobicos , musculares , cardiovascular indican ademas que se carece del uso
detallados sistemas contables para el analisis financiero existen carencia de
vindicadores relativos a practicas de gestion y comercializacion del servicio
deportivo afirman ademas , que una mayor fidelidad de los clientes reportan mas

altas tasas de incremento de ingresos totales .

Lizalde y paris (2004) Proponen un método de autoevaluacion para la valoracion
de la oferta de programa y servicios deportivos basados en dos indicadores
:valoracién del grado de eficiencia colectiva el cual trata de reflejar graficamente la
valoracién de cada actividades o servicios que componen el programa general de la
entidad o instalaciones deportivas el segundo indicador considera la valoracion del
equilibrio de la satisfaccion analizando la situacion de los programas y servicios
valorando el grado de satisfaccion que producen las diferentes actividades
deportivas ofertadas tanto en el publico usuario participante como en la propia
organizaciones internas que las promociona y desarrolla entidad promotora estos

indicadores pudieron aplicarse en un servicio municipal de deportes .
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Bouchet (2005) este documento analiza la gestion del deporte municipal de 23
comunidades de Grenoble, Francia basandose en diferentes aspectos infraestructura,
presupuesto personal y servicios ofrecidos las actividades fisicas, la gestion
deportiva en las ciudades de Francia se han visto incrementada, al mismo tiempo la

administracion local se H modernizado con la administracion publica.

Hernandez, Morales y Fernandez (2005) realizaron un estudio con la cantidad de
400 sujetos oscilando entre los 18 y 55 afios de edad (50.4 % hombres y 49.6 %
mujeres), para determinar el perfil de los usuarios de una instalacién deportiva
ubicadas en el parque tecnologico de la ciudad de Méalaga Espafa a través de la
evaluacion de necesidades: normativas y comparada. Los resultados de la
investigacion fueron que el 56.7 % realiza practica deportiva, el 75 % considera
positivamente la practica deportiva para la salud, la reduccién de estrés y para su
imagen corporal el 43 % menciona que no lo realiza por falta de tiempo, el 57.9%

de los participantes utilizan las instalaciones.

Sanchez A. ( 2010) Realizo un estudio de indice de satisfaccion de los usuarios
deportista del centro acuético olimpico universitario (CAOU) utilizando la
aplicacion de cuenta mediante un cuestionario el cual fue aplicado a una poblacién
de 420 usuarios deportistas para obtener resultados favorables de un 94.8 % donde
los encuestados estiman que el servicio recibido por el (CAOU) lo califican global
mente satisfactorio esto con el fin de tener una valoracion cualitativa que le
permitiera conocer el grado de satisfaccion reflejada por los clientes. Se obtuvo una
muestra del censo de los usuarios de los servicios deportes en el municipio de Telde

(Isla Gran Canaria, Espafia) que represento 292 sujetos de un total de 2190, clientes
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usuarios que en su gran mayoria mostraron estar conformes o muy conformes con
las instalaciones deportivas, los materiales deportivos y la informacion suministrada

al cliente.

2.2 Fundamentos teoricos del tema

2.2.2. Caracteristicas demograficas de los usuarios

Diversos estudios han puesto de relieve la existencia de diferencias referidas al sexo
de las personas respecto a la satisfaccion ante fendmenos tales como el trabajo.
Sobre el area tematica que nos ocupa, ya hemos encontrado algunas diferencias
respecto a la satisfaccion con el uso de instalaciones deportivas entre usuarios
pertenecientes a diferentes grupos de edad, y residentes en poblaciones de distinto
tamafio (Peird y Gonzalez Roma, 1987). La constatacion de esta diferencia nos ha
incitado a comprobar si éstos y otros factores demogréficos influyen sobre la

satisfaccion de los usuarios de instalaciones deportivas.

Si partimos del supuesto de que las actitudes ante determinados fenémenos pueden
contribuir a matizar las actitudes que se mantienen ante fenémenos relacionados con
los primeros, puede resultar interesante comprobar en qué la importancia y la
centralidad del deporte para los usuarios de instalaciones deportivas inciden en la
satisfaccion con el uso de las mismas. Analogamente, en otras areas de contenido
ya se ha mostrado la existencia de influencias entre actitudes diferenciadas pero
relacionadas (p. €j., centralidad del trabajo en la vida de las personas y satisfaccion
e implicacién en el mismo) (MOW, 1987). Por otra parte, fruto de ciertos

comportamientos y determinadas experiencias es posible que resulten actitudes
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hacia los elementos del entorno en que tuvieron lugar aquéllas. De ahi que nos
interese comprobar en qué grado algunos aspectos conductuales relacionados con la

practica deportiva influyen en la satisfaccion con el uso de instalaciones deportivas.

2.2.3. Costos economicos y temporales que implica el acceso a la instalacion

Perloff y Wingo (1983) muestran la relevancia que la consideracion de estos costos
adquiere a la hora de utilizar espacios e instalaciones de recreacion. Estos autores
mantienen que a la hora de utilizar una instalacion el usuario potencial desarrolla
una serie de juicios valorativos para analizar si los costos que implica el uso de la
instalacion compensan los beneficios esperados de ese uso. Entre los costos cabe
sefialar la distancia que hay que recorrer para acceder a la instalacién, con sus
repercusiones sobre el tiempo que puede llevar desplazarse hasta la misma y sobre

el dinero que puede emplearse en dicho desplazamiento.

Ademas, a menudo, dentro de este apartado también hay que referirse a la aportacion
monetaria requerida para hacer uso de la instalacién. Entre los beneficios, Perloff y
Wingo destacan la satisfaccion esperada de la experiencia de uso, comparandola con
los valores atribuidos a otras experiencias que el usuario anteriormente haya podido
obtener mediante utilizaciones alternativas de su tiempo y de su dinero. Desde esta
perspectiva fundada en la realizacion por parte del posible usuario de un analisis de
los costos y de los beneficios implicados, la conducta de uso tendra lugar cuando
los segundos superen a los primeros, si bien hay que tener presente que en el
mencionado andlisis también juega un papel importante la existencia de posibles

alternativas de uso de otras instalaciones.
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La relevancia que desde este enfoque adquieren los aspectos relacionados con los
costes implicados en el uso de las instalaciones deportivas nos han llevado a
preguntarnos en qué medida pueden influir sobre la satisfaccion con el uso de las
mismas, de ahi que consideremos estos aspectos en el marco de nuestra

investigacion.

2.2.4 Caracteristicas de la instalacion

Las caracteristicas que presenta una determinada instalacion deportiva inciden en la
calidad de los servicios que ofrece. Si partimos del supuesto de que la satisfaccion
con el uso de la misma esta positivamente relacionada con la adecuacion de los
servicios de la instalacion para responder a las diferentes funciones que el usuario
espera de ellas, se hace patente la influencia que caracteristicas de la instalacion
tales como sus condiciones de accesibilidad, los niveles de uso que presenta, y la

existencia de colas, pueden tener sobre la satisfaccion con su uso.

Es por el que nos hemos preocupado de conocer en qué medida esas caracteristicas
de la instalacion inciden sobre la satisfaccion del usuario. De lo dicho hasta ahora
se desprende con claridad que el objetivo principal del presente trabajo es averiguar
la influencia que sobre la satisfaccion con el uso de instalaciones deportivas tienen
los aspectos y factores a los que nos hemos referido anteriormente, es decir:
caracteristicas demogréaficas de los usuarios, actitudes ante el deporte y conductas
relacionadas con la practica deportiva, costes economicos y temporales implicados

en la utilizacion de la instalacion, y, por ultimo, caracteristicas de la instalacion.
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2.2.5 Calidad y satisfaccion en los servicios deportivos

Un servicio es un conjunto de actividades identificables e intangibles (Stanton, Etzel
y Walker 2004, en Sanchez, S/D) que se presentan a la venta y que no establecen
como resultado la propiedad de algo (Richard, 2002, en Sanchez, S/D). Es una
actividad realizada que da un beneficio o satisface ciertas necesidades (Abadi et al,
2004). Se caracterizan por su intangibilidad, variabilidad o heterogeneidad,

inseparabilidad y perecibilidad o imperdurabilidad (Charles 2002, en Pefia, 2013).

Los servicios deportivos como una organizacion deportiva se han convertido en
objetivo fundamental para llegar al éxito o simplemente para poder competir frente
a otras organizaciones. Debera conocer las necesidades de los usuarios y adaptar sus
programas a la informacién obtenida para conseguir un desarrollo 6ptimo y alcanzar
la mayor satisfaccién posible entre sus clientes. A esto se debe sumar que los
servicios, a diferencia de los productos, poseen unas caracteristicas diferenciadoras
que deben adecuarse, de manera eficaz y eficiente, a las necesidades de los usuarios
y asi poder incidir en la percepcion y valoracion del servicio prestado (Galvez,

2011).

Intangibilidad: Los servicios no son objetos y no pueden ser verificados por los

participantes antes de su compra para determinar su grado de calidad.

Variabilidad o heterogeneidad: Dependen de quién lo presta, cuando y dénde

debido al factor humano el cual participa en la produccion y entrega.

Inseparabilidad: Con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo

tiempo, en otras palabras, su produccion y consumo son actividades inseparables.
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Perecibilidad o imperdurabilidad: Los servicios no se pueden conservar,

almacenar o guardar en inventario.

2.2.6 Concepto de calidad en los servicios

La calidad en el servicio es satisfacer las diferentes necesidades que presentan los
clientes. Se consigue a traves de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion
de los servicios que se entregan (Bolafios, 2005). Esta es resultado de la diferencia
entre las expectativas que el cliente tenia y las experiencias que el servicio le ha
aportado (Horovitz, 1992, en Nuviala y Mallén, 2005). Es determinada por el cliente
no por la misma organizaciéon (Grénroos, 1994, en Nuviala y Mallén, 2005). La
calidad en los servicios estd determinada por las siguientes dimensiones

(Parasuraman, Zeithalm y Berry, 1988/199, en Petracci, 1998).

2.2.7 Dimensiones que determinan la calidad de servicio

Elementos tangibles que acompafian y apoyan el servicio. La fiabilidad o habilidad
para realizar el servicio promedio de forma fiable y cuidadosa Capacidad de
respuesta o disposicion y voluntad para ayudar a los clientes y proporcionar un
servicio rapido. Seguridad o conocimiento y atencion mostrados por los empleados
y sus habilidades para inspirar credibilidad o confianza. La empatia o atencién
individualizada que se ofrece a cada cliente. Caracteristicas especificas del servicio

deportivo

Dimension emocional: Implicacion, apasionamiento, ambiente social, el animo del

entrenador, la competitividad o el reto personal, presencia del pablico.
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Dimensidn ambiental: Destaca la importancia del entorno (instalaciones, espacios

deportivos)

Participacion activa del consumidor: Coopera en el proceso de produccion del
servicio siendo su propio gasto de energia, sus esfuerzos y recursos lo que da

consistencia al servicio.

Dimension simbdlica: Permite al participante valorarse a los 0jos de los demés y

obtener una posicion social.

Un servicio deportivo de calidad es aquel que satisface una las necesidades que
presentan los clientes y cumple con las expectativas de éstos sobre una serie de
factores principales en que se presentan los servicios municipales deportivos.

(Sanchez (2003) en Loureiro, 2013).

2.2.8 Factores principales de calidad en los servicios municipales deportivos

Aspectos arquitectdnicos Criterios funcionales (terminacion de obras, buenas
comunicaciones...), decorativos (luminosidad, equipamiento y mobiliario
adecuado...) y socioculturales (instalaciones alegres y atrayentes). Mantenimiento
de las instalaciones Buena higiene y limpieza, orden en el mobiliario y
equipamiento, recepcidn transparente, un buen y rapido mantenimiento. Actividades
Variadas, recreativas, practicas, de intensidad progresiva y controlada y los
objetivos deben ser claros, delimitados y adecuados a los intereses y necesidades de

las personas.

Personal técnico deportivo Atencion personalizada hacia el usuario, escuchando sus

intereses con actitudes positivas, disponiendo de una buena preparacion formativa
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tanto pedagogicamente como didacticamente. Personal de la instalacion o servicio

Ser eficaz y eficiente con un trato personal, atento, sincero y educado.

Ambiente sociocultural de la entidad Una buena imagen corporativa, buena
organizacion de las actividades y actitudes educativas con los nifios, accesibilidad a
la informacion. Comunicacion de la entidad con el cliente Normas de uso, de
inscripcion, cambios en el programa de actividades. Quejas, reclamaciones y

sugerencias.

2.2.9 Satisfaccion

La satisfaccion es una valoracion, que el cliente hace de un producto o servicio y si
éste resulta ser bueno o pobre, (Swan, Frederich y Carrol, 1981en Torres, 2014)
posterior a la compra de dicho producto o servicio consumido (Mano y Oliver,
(1993) en Torres, 2014). Se trata de un proceso multidimensional y dinamico (Tse,
Nicosia y Wilton, (1990) en Torres, 2014). Es lo que el cliente dice que es (Gerson,
(1996) en Torres, 2014). Los beneficios que provoca conseguir la satisfaccion del
cliente para las empresas son la lealtad del cliente ya que el cliente volvera a comprar
ese producto o a usar ese servicio, difusion gratuita, es decir se obtendran nuevos
clientes y una buena posicion en el mercado de la empresa. La conforman tres
elementos: el rendimiento percibido, las expectativas y niveles de satisfaccion

(Thompson, 2005).
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Elementos de la satisfaccion elemento caracteristicas

El rendimiento percibido Es el resultado percibido por el cliente tras obtener el
servicio o producto. Las expectativas Esperanzas que tienen los clientes hacia el
producto o servicio que van a adquirir. Los niveles de satisfaccion Son adquiridos
tras la compra del producto o servicio: insatisfaccion (percepciones del producto <
expectativas del cliente), satisfaccion (percepciones del producto = expectativas del

cliente) y complacencia (percepciones del producto >expectativas del cliente).

Para determinar la satisfaccion del cliente se pueden obtener dos tipos de férmulas

(Moreno, 2012).

La satisfaccion puede ser medida a través de diferentes instrumentos: buzén de
sugerencias, compradores “espias”, analisis de clientes “perdidos”, el panel y la
encuesta (Medel, Tranamil, Huaiquiche, 2007). Esta ultima va a ser utilizada como
instrumento para medir la satisfaccion en este proyecto debido a sus ventajas como
que es facil de aplicar, los datos obtenidos dan confianza al investigador porque las
respuestas estan limitadas a las alternativas mencionadas y su analisis es sencillo

(NareshMalhotra S/D, en Thompson,2005).

2.2.10. Los servicios deportivos

Que una organizacion deportiva ofrezca unos servicios de calidad se ha convertido
en objetivo base para llegar al éxito para poder competir frente a otras
organizaciones. Deberd conocer las necesidades de los usuarios y adaptar sus
programas a la informacién obtenida para conseguir un desarrollo 6ptimo y alcanzar

la mayor satisfaccion posible de sus clientes.
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A este aspecto le agregamos que los servicios, a diferencia de los productos, poseen
unas caracteristicas diferenciadoras que deben educarse, de manera eficaz y
eficiente, a las necesidades de los usuarios y asi poder incidir en la percepcion y
valoracion del servicio prestado (Galvez, 2011). En el sector de los servicios y su
gestion, la calidad se ha convertido en una estrategia fundamental para conseguirlo
no solo la satisfaccion de los usuarios; la calidad total es un objetivo en si mismo

que reportara a la organizacion mejoras en sus resultados.

Conceptualizacion y caracteristicas de los servicios

El concepto de servicio como satisfaccion de las necesidades personales nacié a
principios del siglo XX., cuando las administraciones publicas tuvieron la necesidad
de mitigar algunas necesidades fundamentales entre los ciudadanos. Esta situacion
hizo que las administraciones publicas reconocieran una serie de derechos de

caracter social que fueron satisfechos en forma de servicios.

Los servicios pueden ser:

Servicios publicos: los que se ofrecen para satisfacer las necesidades generales de
los ciudadanos, prestados por una entidad publica o privada, pero sometida a un
régimen juridico especial. En este tipo de servicios encontramos dos elementos
basicos: que la organizacidon prestadora puede ser publica o privada y que la

actividad sea de interés general.

Servicios privados: con el objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes
concretos, son prestados solo por organismos privados sujetos a una normativa

mercantil. Estos servicios no suelen ser de interés general.
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2.2.11. Analisis de servicio al cliente en sus diferentes niveles

Nivel esencial: lo que realmente satisface ese servicio, la necesidad que cubre, lo

esencial y por lo que el usuario adquiere.

Nivel accidental: al consumir el servicio el usuario percibira una serie de elementos
tangibles que hacen posible ese consumo o prestacion; el conjunto de estos

elementos (instalaciones, material etc.) conforman lo accidental.

Nivel afiadido: encontramos todos aquellos valores que complementan el servicio y
gue no son ni esenciales ni accidentales. Al afiadir mayor valor y mejorar el servicio
el usuario obtendra mas beneficio. Si el usuario compara un servicio con valores
afiadidos con otro servicio de otra organizacion, podra observar las diferencias de
una manera mas clara. En consecuencia, cada vez son mas valorados por los usuarios
los servicios complementarios que en ocasiones no tienen relacién directa con el
servicio esencial pero que, de manera habitual, marcan la diferencia en la eleccion

de un servicio u otro.

Intangilidad de un servicio

Este aspecto del servicio deportivo debe acompafiarse de estrategias para reducirla,

acciones que faciliten el recuerdo positivo y afiadan muchas mas experiencias a ello.

Gabbot y Hogg (1994) exponen las consecuencias derivadas de esta intangibilidad:

Dificultad en el control del servicio que se presta.
Dificultad para atender momentos de demanda.
Dificultad para transmitir, con anterioridad a la experiencia de consumo, las ventajas

del servicio.
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Incertidumbre y dificultad en la estandarizacion debido a la participacion activa del
usuario en el servicio.

Debido a este aspecto de la intangibilidad muchas veces la eleccidn de usuario se
basa en los comentarios de otras personas que hacen mas tangible el servicio.

2.2.12. Dimensiones del servicio deportivo
Desbordes et al. (2001) sefialan cuatro dimensiones propias del servicio deportivo:

Dimensién emocional: se recibe un servicio tanto en una practica directa, por
ejemplo, una sesién de aerobic, como en un partido de futbol para un espectador
aficionado. En el servicio deportivo poseen gran relevancia elementos como la
implicacion, el apasionamiento de un espectador o comentarista, el ambiente social

o grupal, el &nimo del entrenador, la competitividad, el reto personal o el pablico.

Participacion activa del consumidor: interviene y colabora en el proceso de
produccidn del servicio, con su esfuerzo, su gasto energético, lo que aporta solidez
al servicio. El propio éxito de la produccion deportiva esta condicionado al nivel de
dominio corporal, nivel técnico, objetivos deportivos, forma fisica o tiempo

disponible por el practicante.

Dimension simbolica: el deporte permite al practicante valorarse a los ojos de los
demas y obtener una posicion social. De esta forma, en el &mbito de la estética
corporal, se comprueba como los deportistas y los simples practicantes muestran su
preocupacion ocasionada por su aspecto (delgadez, ropa que usan, cuidado y forma
corporal), y llegan a generar valores y modelos estéticos vinculados a determinados

estereotipos que han alcanzado un amplio reconocimiento social.
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Calidad percibida de los servicios el termino calidad ha estado presente a lo largo
de la historia del hombre que ha buscado continuamente perfeccionar sus
creaciones. Egipcios y fenicios ya introducian normas de calidad para mejorar los
resultados incluso con la existencia de inspectores y controles; los inspectores
egipcios, (1450 ac.) usaban un cordel para comprobar las medidas de los bloques de

piedra.

En la edad media, los gremios se convirtieron en escuelas para los que aprendian
bajo la ensefianza de maestros que, a la vez que entrenadores, eran también
inspectores que verificaban la calidad de la produccion. La revolucion industrial
propicio el marco para el desarrollo de la calidad gracias a la especializacion, la
produccidn en masa y la elaboracion procedimientos para revisar la calidad de los
productos. En una primera fase se establecieron las normas y protocolos para
garantizar la estandarizacion de los productos y conseguir que cumplieran con las

especificaciones técnicas de fabricacion y funcionamiento.

Durante el siglo XXy principios del siglo XXI se ha producido un mayor desarrollo
de la calidad pasando a formar parte de la vida cotidiana, dela comodidad y del
bienestar (Ramirez, 2006) y convirtiéndose en procesos y procedimientos
relacionados con la direccion. Tras la segunda guerra mundial, Japon hizo visibles
las ventajas de la instauracion de sistemas de calidad en las organizaciones para
mejorar el rendimiento y los resultados empresariales, asi como reducir los costos

derivados de la no calidad.

Deming (1986) sento las bases de la filosofia empresarial, de la mejora continua y
del paradigma del aseguramiento de la calidad en el que se basaron las primeras
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normas de certificacion (primeras normas 1SO) que tenian como objetivo
sistematizar los mecanismos necesarios, no solo para controlar sino para asegurar el

cumplimiento de las especificaciones.

2.2.13. Conceptualizacion de calidad

El concepto de calidad no es fécil de entender o definir a lo largo de la historia han
coexistido distintas acepciones y ninguna de ellas se puede afirmar que sea superior
0 mejor que la anterior. Segun la real academia de la Lengua (2012) calidad se define
como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar

su valor. Buena calidad, superioridad o excelencia. Caracter genio indole.

Martinez y Martinez (2009) entienden que la calidad percibida es una actitud del
consumidor hacia el servicio a través de su evaluacion subjetiva sobre su nivel de
excelencia; estos autores proponen que posiblemente las definiciones mas aceptadas
sean las de Zeithaml (1988) “juicio del consumidor sobre la excelencia o
superioridad de un producto o servicio”; o Bitner y Hubber (1994-7) ““ impresion
global del consumidor sobre la relativa superioridad o inferioridad de una

organizacion y sus Servicios.

En resumen, la calidad se define como un constructo con caracteristicas objetivas
medibles segln estandares, asi como subjetivas que expresan el grado de
satisfaccion del cliente con el producto o servicio en base a expectativas,

experiencias, valor y percepcion de desempefio (Serrano 2012).

59



La aceptacion o interpretacion del concepto de calidad en su definicion, de ahi las
muchas y diferentes definiciones existente. Garvin (1988) expone cinco enfoques

que ayudan a definirla:

Trascendente: Como concepto subjetivo, abstracto, dificil de medir, con propiedad
absoluta, equivalente a la excelencia.

Basado en el producto: la calidad se distingue por alguna caracteristica o atributo
del producto, y el concepto de calidad lo entiende como disefio.

Basado en el cliente: el enfoque subjetivo de cada cliente tras consumir un producto
0 servicio y satisfacer sus necesidades en funcion de sus preferencias.

Basado en el proceso de fabricacion: la calidad se enfoca en funcion de unas normas
y especificaciones definidas por los disefiadores del producto. Habra mayor o menor
calidad en funcion del nimero de desviacion del producto o servicio en base a los
estandares establecidos.

Basado en el valor: la calidad es la medida entre el producto y su precio, y el enfoque

se basara en la relacion entre el valor y la utilidad del producto o servicio.

2.2.14. Calidad percibida de los servicios deportivos

La calidad del servicio se ha convertido en una estrategia de diferenciacion utilizada
para aumentar la productividad y la rentabilidad, asi como para mejorar la imagen
de la empresa y lograr la lealtad de los usuarios (Llorens y Fuentes, 2006). En
consecuencia, alcanzar una buena calidad en el servicio se convierte en un requisito
imprescindible para lograr viabilidad y competitividad en cualquier organizacion de
este sector. Es una variable de naturaleza compleja, més si sabe cuando nos
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referimos a los servicios deportivos en los que la produccion y el consumo se

realizan de manera simultanea.

Su conceptualizacion ha originado gran interés en la literatura del marquetin que
entendia la calidad del servicio desde una perspectiva centrada en el seguimiento de
las especificaciones técnicas fijadas por los proveedores y trataba el servicio casi de
forma similar a un producto. Posteriormente, la definicién se desplazé hacia el
usuario o cliente que observaba desde la perspectiva subjetiva. De esta manera, se
evoluciono de una concepcidn mas técnica y objetiva a otra mas subjetiva y centrada
en los requerimientos del usuario. A partir de esta Gltima concepcion aparecié el

termino calidad percibida frente a la calidad técnica (Clabuig, 2006).

También tiene aceptacion en la literatura la concepcién de la calidad percibida del
servicio como la comparacion entre el servicio esperado y el servicio observado, un
proceso siempre continuo, es decir, el resultado de comparar la experiencia
percibida con las expectativas al realizar el consumo. Esta concepcion se ajusta al
paradigma no confirmado que se aplica a la satisfaccion, donde se establece esta
depende del tamafio y direccidon de la experiencia no confirmatoria, es decir, la
diferencia, entre las expectativas iniciales del usuario y el resultado actual de

servicio (Calabuig, 2006). Segun este paradigma las expectativas del cliente son:

Confirmadas. El servicio confirma las expectativas.
Negativas. El servicio no es lo que se esperaba.

Positivas. El servicio resulta mejor de lo esperado.
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Tras la lectura del concepto calidad apreciada del servicio, Diaz y Pons (2009) nos
dicen que este se refiere a la calidad que percibe el cliente y, desde otra perspectiva,

proponen la Optica de las expectativas y percepciones de los clientes.

2.2.15. Dimensiones de la calidad percibida

La intangibilidad del servicio influye en que se perciba de forma subjetiva en la
mayoria de casos (Gronroos y Kloter, 1994) por ello, la calidad percibida de los
servicios es también subjetiva y supone un mayor nivel de abstraccion en
comparacion a los atributos delos productos, lo que le confiere una propiedad
multidimensional (Duque, 2005). Este cardcter multidimensional esta aceptado
ampliamente en la literatura del mercadeo y, pese a ello, no se han consensuado los
parametros que la conforman (Calabuig, 2006). La dificultad aparece al intentar
identificar las dimensiones que la componen. Esa complejidad se traduce en las

diversas propuestas de clasificaciones se expondran a continuacion:

Dimension y descripcion

Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales.

Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.

Capacidad de respuesta: disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un

servicio rapido.

Profesionalidad: posesidn de destrezas requeridas y conocimiento de la ejecucion

del servicio.
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Cortesia: atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto.

Seguridad: inexistencia de peligros, riesgos, o dudas.

Credibilidad: veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se provee.

Accesibilidad: accesible y facil de contactar, facil acceso de llegada al lugar.

Comunicacion: mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que

puedan entender, asi como escucharles.

Comprension del cliente: hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus

necesidades.

No obstante, tras un andlisis posterior y mas profundo, Parasuraman et al. (1988)
redujeron las dimensiones de la calidad de los servicios a cinco, aunque, la cuarta 'y
la quinta contenian dimensiones de los siete restantes. Como resultado, estas
dimensiones fueron: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad (que incluye profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad), y

empatia.

2.2.16. Evaluacion de la calidad percibida en el sector deportivo

Definir el concepto de calidad del servicio resulta dificil a lo que se afiade lo
complejo que resulta medirlo. Debido a sus caracteristicas intrinsecas, un servicio
se convierte en una experiencia limitada en el tiempo que se cifie al periodo temporal
en que se produce y que, no permite su almacenaje. Al contrario que un producto

tangible cuya calidad evaluamos en funcion del resultado, en los servicios, ademas
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de este tipo de analisis, podremos evaluar su calidad durante el proceso (Cottrell y

Bricker, 2013).

Las peculiaridades de los servicios dificultan al consumidor evaluar su calidad,
incluso cuando los usuarios cuentan con referencias subjetivas sobre las
caracteristicas que debe tener el servicio recibido. Por ello, conocer estos criterios o
referencias e uno de los mayores problemas que puede encontrar una organizacion
(Calabuig et al, 2010%). Segun estos autores el estudio de la calidad del servicio tiene
una gran trascendencia para conseguir asegurar unos procesos de fidelizacion y
mantenimiento de estandares que permitan la comparacion con otras organizaciones

(o con la misma) en procesos de gestion de calidad.

En la relacion al estudio de la calidad percibida y la satisfaccion del cliente en
servicios deportivos, varios trabajos en centros deportivos aportan luz sobre la
orientacion de las Ultimas investigaciones en el &mbito de la gestion deportiva.
Calabuig (2006) propone en su tesis doctoral una clasificacién donde los trabajos

mas significativos agrupados en tres ambitos de estudio o perspectivas:

Perspectiva psicosocial: se basa en estudios sobre el gestor deportivo, las

instalaciones y la satisfaccion de los clientes.

Perspectiva econdémico-social: aborda aspectos de caracter mas economicos y de

normalizacion de la calidad de los servicios deportivos.

Perspectiva del marketing: aporta estudios centrados en el consumidor de deporte,

tanto la calidad percibida de servicio como sobre la satisfaccion. En todos estos
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trabajos el consumidor es el objeto de analisis y las propuestas que surgen se centran

en cdmo mejorar esta percepcion.

2.2.17. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es uno de los aspectos mas analizados en el marketing y
la psicologia de consumo. Los dos motivos principales son: su medicién que nos
indica como valorar si las organizaciones actGan en base a sus objetivos y, por otro
lado, su comprension permite obtener predicciones sobre el comportamiento futuro
del cliente (Martinez y Martinez, (2010). Un usuario satisfecho deja de lado a la
competencia y, por lo general vuelve a adquirir el servicio. Asimismo, comunica a
otros posibles clientes sus expectativas y experiencias positivas (Kotler y Lane,

2006).

Aunque la literatura se ha enfocado en el estudio de constructos como la calidad de
servicio, la satisfaccion ha resultado ser un mejor predictor de la fidelizacién de los
usuarios. La relacién casual que existe entre ambos conceptos redunda también en
una estrecha vinculacion en su estudio. En base a esta relacion, muchos autores
argumentan que la calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion del

servicio.

A su vez, la satisfaccion se considera antecedente de distintas variables criticas para
el propio usuario o consumidor, asi como para las empresas que ofertan sus
productos y/o servicios en un mercado cada vez mas global y competitivo. Entre

estas variables encontramos:
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La confianza, entendida como un sentimiento d seguridad en la relacién entre el
proveedor y el consumidor. El consumidor percibe que el proveedor esta cuidando

de sus intereses y su bienestar durante la relacion entre ambos.

La comunicacién boca-oreja: en la que el usuario comenta sus experiencias de
CONSUMO a otras personas cercanas. Las organizaciones estan interesadas en que esta
comunicacion sea favorable y, para ello, es necesario que el cliente haya tenido una
experiencia positiva. La insatisfaccion conducira a una comunicacion boca a oreja
negativa debido a la imposibilidad del proveedor de dar respuesta a las necesidades

del usuario.

Estas conversaciones informales entre usuarios son, posiblemente, la forma méas
antigua de expresar y compartir opiniones sobre un servicio. Por estos motivos, los
comentarios boca-oreja son una de las mas frecuentes respuestas a los usuarios
insatisfechos y tienen una gran capacidad para influir en el comportamiento de otros

usuarios.

Las quejas en diversos estudios de satisfaccion se aprecian como las conductas de
inconformidad de los consumidores y pueden considerarse como un mecanismo que
estos usan para reducir su disonancia cognitiva cuando algo no habia salido bien.
Pese a que el usuario puede optar por permanecer con el mismo proveedor de
servicios 0 buscar una alternativa, habitualmente la formulacion de quejas se ha
relacionado con niveles de insatisfaccion mas altos, en especial cuando el problema
causante era grave, lo que producirad atribuciones negativas sobre la comprar o

consumao.

66



La lealtad del consumidor o usuario también resulta dificil de definir por ello, los
investigadores han usado definiciones y medidas actitudinales, asi como
conductuales. Una de las definiciones de lealtad mas aceptadas es la de Oliver
(1999) segun la cual se puede definir de dos maneras: desde el punto de vista actitud,
como el deseo de continuar la relacion con un determinado proveedor de bienes o
servicios a pesar d los esfuerzos de la competencia. Y desde el punto de vista
conductual, cognitivo o afectivo, como la repeticion de compra o consumo de un
bien o servicio, expresada a largo plazo y en su relacion con un proveedor elegido

entre otros pI’OVGGdOI’ES.

2.2.18. Conceptualizacion de satisfaccion

La literatura propone diversas y dispares definiciones de satisfaccién del cliente.
Desde que Cardozo (1985) comenzara a investigar este concepto v, tras décadas de
investigacion, no existe una definicion consensuada, por ello las numerosas
definiciones se caracterizan por su heterogeneidad. En la revisién realizada por
Giese y Cote (2000) se alude a la dificultad de los investigadores que han estudiado

la satisfaccion para justificar la definicion elegida.

Por otra parte, Ruiz (2011) expone las dificultades afiadidas a esta falta de
definicion:

Dificultad para desarrollar instrumentos de medida ya que, si un investigador define

la satisfaccion de manera diferente a otro, las técnicas que empleara para evaluarla

seran desiguales.
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Dificultad para comparar los resultados obtenidos en distintos estudios, como
consecuencia del punto anteriormente mencionado.

Dificultad derivada de la orientacion de la investigacion ya que puede abordarse
desde distintas perspectivas: desde la del consumidor individual, del consumidor en
determinadas organizaciones, comparando la satisfaccion de los consumidores de
diversas marcas, sectores.

Situaciones de insatisfaccion: cuando no hay satisfaccion se genera una situacion
contraria a esta. Encontramos tres aproximaciones a la insatisfaccion las cuales

mencionamos:

La primera defiende la unidimensional dad del constructo (Oliver, Rust y Varki,
1997). En este caso, satisfaccion es una variable bipolar constituida por
insatisfaccion satisfaccion, contrarias una con la otra y formadas a través de los
mismos mecanismos. Esta postura es la que mayor aceptacion ha generado entre los

investigadores.

La segunda aproximacion expone que ambas, satisfaccion e insatisfaccion, son
dimensionales unipolares cuyos procesos de formacién pueden ser diferentes (Mano

y Oliver, 1993).

Por ultimo Bleuel (1990) defiende una postura intermedia como un punto medio,
denominado punto de incertidumbre, que separa los polos opuestos de un mismo

continuo en cuyos extremos estarian la insatisfaccion y la satisfaccion.
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2.2.19. Modelos de satisfaccion

A lahora de elaborar el estudio de la satisfaccion se establecieron dos grandes lineas
0 posturas. Por un lado, las investigaciones tradicionales han empleado un enfoque
0 aproximacion cognitiva o emocional referida al proceso evaluativo que se
produce. Por otro lado, los trabajos mas recientes utilizan un enfoque cognitivo-
afectivo para la delimitacion conceptual y para dar explicacion a su proceso, en el

que la satisfaccion se entiende como resultado o respuesta (Rial 2007)

El Modelo cognitivo de la satisfaccion su méximo exponente es Oliver (1980) y ha
sido el modelo dominante en la literatura sobre la satisfaccién. Estos modelos
proponen que los sujetos procesan racionalmente la situacién de compra/venta y, a
partir de esta, se genera la satisfaccion o insatisfaccion. La forma de entender la
satisfaccién como proceso implica considerar que el proceso evaluativo, a si dicho,

constituye el elemento més importante.

Es decir, los procesos perceptivos, evaluativos y psicologicos se combinan para
generar satisfaccion al consumidor. El paradigma de la reconfirmacion de
expectativas (Oliver, 1980) sostienen que dicho procedimiento se basa en la
comparacion entre las expectativas y el rendimiento del producto o servicio. La
confirmacion de expectativas aparece cuando el rendimiento del servicio es el

esperado del consumidor.

El modelo emocional representado por westbrook y Reilly (1983) introduce la
importancia de los elementos afectivos y emocionales al concepto de satisfaccion,

asi como su influencia en la reaccion de los consumidores, lo que permite un analisis
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mas completo de la satisfaccion. De este modo, los consumidores se sentiran bien
frente a la satisfaccion y mal frente a la insatisfaccion. Estas emociones se generan
de forma automatica y no siempre requieren de un procesamiento exhaustivo de la

informacion.

Para Westbrook y Reilly (1983) la satisfaccion es una respuesta emocional a las
experiencias proporcionadas por un producto o servicio. EI modelo define
satisfaccién como un estado psicoldgico resultado de la emocidn, consecuencia de
la confirmacion de expectativas y en el que se une con los sentimientos previos a la
experiencia de consumo. Los sujetos experimentan emociones durante sus practicas
previas al consumo. Los sujetos experimentan emociones durante sus experiencias
de consumo y estas conforman la respuesta final de satisfaccion o insatisfaccion con

el producto o servicio.

Por otro lado, los modelos integrados en la actualidad han influido para dar lugar a
modelos integrados por factores cognitivos y afectivos y, 1o que es mas importante,
existe un consenso al considerar la satisfaccién como una respuesta o evaluacion al
post-consumo. La visidn integral de la satisfaccién parte de considerar que las
evaluaciones de los clientes o usuarios poseen ambos tipos de componentes
(cognoscitivos y emocionales). Asi Martinez Tur et al. (2000) expresan esta
dualidad de factores que inciden en la satisfaccion al afirmar que las valoraciones y
los comportamientos de los clientes son el resultado de un procedimiento cognitivo
de la informacién y una consecuencia de las emociones que experimentan las

personas en sus actos de consumo.
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2.2.20. Evaluacion y medicién de la satisfaccion

A la hora de medir la satisfaccion del cliente, la literatura muestra diversos métodos

que se pueden agrupar en: métodos de encuesta directos e indirectos.

Métodos de encuesta directos: han sido los mas usados para medir la satisfaccion.
Su principal ventaja radica en que su objetivo es claro, las respuestas son sencillas
y las reglas de correspondencia entre la complacencia del cliente y las medidas son
inequivocas. La desventaja fundamental radica en el propio acto ya que la encuesta
en si puede influir en las respuestas. Asimismo, podemos encontrar otros
inconvenientes como la influencia del entrevistador, las respuestas en blanco que
pueden darse, la seleccion de los encuestados que podria producir sesgos. Estas
desventajas podrian causar problemas de validez sino se controlan de forma
correcta.

Métodos indirectos: se basan en la informacién proporcionada por las compras de
repeticion y las quejas recogidas. Como lo dos parametros influyen en la satisfaccion
este método adquiere mas importancia ya que son medidas discretas y sencillas que
consiguen reducir la reaccion del cliente, aspecto que no puede alcanzarse con los
métodos directos. Los inconvenientes principales de estos métodos son la influencia
de variables como la fiabilidad a la marca, las promociones, disponibilidad de la
marca, sobre las quejas y las compras repetidas, por lo que podrian medir la

satisfaccion del cliente en forma errdnea.

Valor percibido del cliente
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La organizacion tiene muy en cuenta la percepcion de sus usuarios respecto a la
calidad de sus servicios, las dimensiones y variables que intervienen en el proceso
de satisfaccion general y las mejoras que estos analisis y evaluaciones les
proporcionan en la gestion de sus servicios. Toda esta informacién resulta de
especial interés en el cambio de la gestion deportiva ya que permite detectar posibles
carencias, mejorar los proyectos deportivos y posibilita la adaptacién de los

servicios a la demanda real.

El valor percibido se ha convertido en otra variable de interés, tanto a nivel
profesional como académico, antecedentes de la consecucion de ventajas
competitivas frente a otros organismos y relevante por su relacion con la lealtad de
los clientes. Los estudios mas importantes del valor percibido del consumidor han

surgido tras aumentar el interés por la calidad y la satisfaccion.

Las investigaciones adquieren fuerza, importancia y alcanzan su mayor repercusion
en 1997, afio en el que el Marketing Science Institute muestra la necesidad de
investigar sobre el valor percibido. A partir del afio 2000, se evoluciona de una fase
de desarrollo conceptual a una fase de desarrollo metodolégico y de medicidn, que
continua en la actualidad. Esta linea de investigacidn se orienta a reconocer el valor

como una nueva via para el logro de las ventajas competitivas.

Planes de mejoramiento

A la medicidn de la satisfaccion del cliente debe seguirle un conjunto de acciones
ordenadas que permitan mejorar aquellos aspectos sefialados como insatisfactorios

o fortalecer los elementos relevantes del servicio. Al documento en que se definen
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estas acciones se le denomina “plan de mejoramiento”. Cuervo identifica como

elementos de un plan de mejoramiento los siguientes:

Objetivo general: Los resultados que pretende alcanzar la entidad mediante el
desarrollo del plan de mejoramiento.

Objetivos especificos: Resultados que se pretenden alcanzar en cada una de las
areas o proceso objeto del plan.

Oportunidad de mejoramiento: Situacion encontrada al momento en que se hizo
la medicidn y el analisis.

Estrategia: Accion propuesta para mejorar el desempefio.

Actividades: Conjunto de acciones desarrolladas para el logro de la estrategia.
Metas: limite o niveles maximos de logro.

Fecha de ejecucidn: Término limite para el logro de la meta.

Indicador de cumplimiento: Relacién entre lo ejecutado y lo programado.
Responsable: Cargo en quien recae la responsabilidad por asegurar la accion de
mejoramiento.

Observaciones: Explicaciones que se deben tener en cuenta para el desarrollo y
seguimiento al plan.

En una version simplificada, Atehortta indica que el plan de mejoramiento deberia
contener, como minimo, las acciones para el mejoramiento de los procesos y “la
asignacion de responsables, plazos y recursos y el seguimiento posterior de que las
acciones implementadas si fueron efectivas respecto a lo que se esperaba lograr con

ellas.”
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2.2.21. La medicion de la satisfaccion del cliente

La mejor manera de descubrir la satisfaccion y la lealtad del cliente, al mismo
tiempo que se consiguen testimonios que se pueden usar en el mejoramiento de los
servicios y en las estrategias de ventas y marketing, es indagando directamente a los
clientes. Siguiendo a Cabal “En la medida en que las comunidades avanzan en la
escala de bienestar, las necesidades son menos evidentes a los ojos de los
observadores y van tomando formas mas sutiles de manifestarse. Un buen nivel de
acercamiento con sus miembros es una buena fuente para detectar necesidades. De
ahi, la importancia de los servicios de atencion al cliente interno y externo y de
encuestas de opinion. Asi mismo, los estudios de tendencias y la observacién de la

competencia se constituyen en buena fuente de informacion.

Para la medicion de la satisfaccion de los clientes, el mercadeo ha desarrollado
multitud de instrumentos cuya validez técnica los hace Utiles para su aplicacion en
organizaciones deportivas. Atehortua sefiala que “La determinaciéon de las
necesidades de los clientes y la posterior medicion de su grado de satisfaccion.
Pueden llevarse a cabo mediante encuestas, entrevistas, grupos focales u otra técnica
apropiada, de acuerdo a las caracteristicas del grupo de poblacién o las entidades a

las que vaya dirigida.

74



2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Accesibilidad: Condicion que permite, en cualquier espacio abierto o cerrado, el
facil desplazamiento de la poblacion en general y el uso de forma segura y eficiente

los servicios e instalaciones, en este caso, deportivas.

Asertividad: Es la capacidad de solucionar problemas estratégicos y poder
diferenciar la agresividad y pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas
claras, equilibradas para poder llegar a ser asertivos dando a conocer nuestro punto

de vista.

Buzdn de sugerencias: Esta disefiado para que los consumidores sin necesidad de
escribir su nombre o sepan quién es da la opinién de como le para rece el servicio o

lo atencidn prestada en el establecimiento.

Cadena de satisfaccion: Es utilizada en las empresas como medio de medir las
capacidades de sus colaboradores el sentido de pertenencia con la organizacion para

asi poder brindarles a los clientes lealtad a la marca.

Ciclo de servicio: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que el
cliente ha tenido la oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que

prestan un servicio para mejorarlo y conocer las necesidades del cliente.

Cliente: Es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad
de suplir una necesidad que para él es basica e importate en ese momento. Ellos

son los méas importantes de nuestra empresa gracias a ellos es la productividad.
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Competitividad: Es la capacidad de un negocio 0 empresa para crear estrategias
que lo ayuden a adquirir una posiciéon vanguardista en el mercado. Se destaca la
habilidad, recurso o conocimiento que dispone una empresa de la cual carecen sus

competidores.

Cultura organizacional : Es el conjunto de normas que se tengan en una
organizacion en todas sus areas basadas en respeto, valores, ética, integridad,

actitudes, habitos todo esto genera una persona integra y un ambiente laboral bueno.

Evento deportivo: Programa excepcional por su periodicidad de celebracion y

numero de personas implicadas, magnitud y/o impacto mediatico.

GCT/GTC/GC/TQM: Gestion de la Calidad Total, Gestion Total de la Calidad,
Gestion de la Calidad, Total Quallity Management; nombres comdnmente utilizados
para identificar la filosofia y metodologia que tiene como meta principal la mejora

de los procesos, productos y servicios de una organizacion.

Gestion de la Calidad Total: Forma de gestion de un organismo centrada en la
calidad, basada en la participacién de todos sus miembros, y que apunta al éxito a
largo plazo a través de la satisfaccion del cliente y a proporcionar beneficios para

todos los miembros del organismo y para la sociedad.

Gestion de la Calidad: Actividades de la funcion que determinan la politica de la
calidad, los objetivos y las responsabilidades, y que se implementan a través de la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y

el mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidad.
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Instalacion deportiva: Recinto (abierto o cerrado), provisto de los medios

necesarios para llevar a cabo una actuacion deportiva.

Movilidad sostenible: La que se puede desarrollar con un tiempo y costo
economico razonables, ademas de minimizar los efectos negativos sobre el entorno

y la calidad de vida de las personas.

Programas: Cualquier actividad fisica o deportiva, organizada por alguna entidad,
publica o privada, independientemente de la modalidad, espacio, nimero de

personas implicadas, tipo de trayecto deportivo o cualquier otra circunstancia.

77



Capitulo 111

Tipo de investigacion

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion que se realizo es cuantitativa porque “es secuencial y probatorio.
Cada etapa precede a la siguiente y no se puede “brincar o eludir” pasos, el orden es
riguroso, aunque, desde luego, podemos redefinir alguna fase.” (Sampieri, 2010),
de tipo descriptivo pues, “su objetivo central es obtener un panorama mas preciso
de la magnitud del problema, o situacion jerarquizar el problema, derivar elementos
de juicio para estructurar politicas o estrategias operativas, conocer las variables
que se asocian y sefalar los lineamientos para la prueba de hipdtesis™ (Soriano,
2013), pues éste se adecUa al tipo de investigacion que se realizd, ya que permitio

hacer uso de la observacidn, y se realizaron hipétesis las cuales fueron comprobadas.

3.2. Poblacion

“La poblacion se refiere a la totalidad de los elementos que posee las principales
caracteristicas objetivas de analisis y sus valores son conocidos como parametro.”
(Rojas, 2013). Para el caso de esta investigacion la poblacién fue de 169 de una
poblacidn de 300 personas que hacen huso de las instalaciones del Parque Deportivo

de la Colonia Satélite, distrito 2, San Salvador.

3.3. Muestra
“La muestra es la parte de la poblacion que contiene técnicamente la misma

caracteristica que se desean estudiar en la poblacion respectiva” (Soriano,2013).
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El tipo de muestra que utilizaremos es el método aleatorio simple debido a que cada

elemento de la poblacién tiene la misma probabilidad de ser seleccionado para

integrar la muestra.

Una muestra aleatoria simple es aquella en que sus elementos son seleccionados con

la misma oportunidad.

Para realizar el muestreo se aplicara la formula para poblaciones finitas
(22 (P) (Q) (N)
(N-1) (E)* + (2)* (P) (Q)

n=

Donde:

Z= Nivel de confianza=1.962

P= Probabilidad de éxito= 0.5 n= ((3%0%?)(20(%)52):?15363;9((’05) o5 169
Q= Probabilidad de fracaso= 0.5
E=Error muestra= 5%
N= Total de poblacion
n= Muestra
Cuadro N°2
Rango de
Sexo Edad Ocupacion
M F M F Empleado | Estudiante | Profesionales Otros
64 | 105 | 15-65 | 15-70 40 55 29 45
Total 169
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3.4. Método

Esta investigacion se guio por el método hipotético deductivo, este es el
procedimiento o camino que sigue el investigador para hacer de su actividad una
practica cientifica, este se concreta en 3 pasos basicos como: la observacion del
fendmeno a estudiar esta suele comenzar con la presencia de una duda o problema
que es el origen concreto de la investigacion, otra es la creacion de una hipotesis
para verificar dicho fendmeno, deduccidon e consecuencias 0 proporciones mas
elementales que la propia hipdtesis la verificacion y comprobacién de la verdad de
los enuncias deducidos comparandolos con la experiencia. En el presente trabajo se
hiso uso de la observacion y se efectuaron hipotesis para poner a comprobacién el
planteamiento del problema y asi verificar o negar el objetivo principal de la
investigacion cuyo fin es conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de IMDER
respecto a las instalaciones del Parque Deportivo de la Colonia Satélite, de San

Salvador 2017.

3.5 Técnica

“Es un conjunto de reglas y operaciones para el manejo de instrumentos que
auxilian al individuo en la aplicacion de los métodos™ (Soriano, 2013) la que se
empled en la investigacion es la encuesta que “se define como un conjunto de
técnicas para reunir datos sobre determinado tema o temas relativos a una poblacion,
a través de contactos directos o indirectos con los individuos o grupos de individuos
que integran la poblacion estudiada "(Mufioz, 2004).

La técnica de la encuesta consiste “en recopilar informacion sobre una parte de la

poblacién denominada muestra, por ejemplo: datos generales opiniones, sugerencias
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0 respuestas que se proporcionen a preguntas formuladas sobre los diversos
indicadores que se pretenden explorar a través de este medio” (Soriano, 2013) y esta

fue aplicada a 169 personas que asisten al Parque Satélite.

3.6 Instrumento

El instrumento aplicado en la investigacion fue el cuestionario ya que “mediante el
cual el investigador recopila los datos que estan intimamente relacionados con los
objetivos de la investigacidn. Sus respuestas proporcionan informacion para probar

o rechazar los supuestos” (Bonilla, 1998).

3.7 Validacién

3.7.1 indice de Bellack

La fiabilidad es una cualidad que debe estar presente en todos los instrumentos de
recogida de datos. En las palabras de Pérez (1998:71) si el presente relne estos
requisitos, habréa cierta garantia que los resultados obtenidos del estudio seran
confiables, por lo tanto, las conclusiones pueden ser creibles y merecedores de una

mayor credibilidad.

La confiabilidad se refiere al nivel de exactitud y consistencia de los resultados
obtenidos, al aplicar el instrumento por segunda vez en condiciones tan parecidas
como sea posible. Tenemos entonces que elaborar un instrumento que sea confiable.
Para ello, existen muchas vias para lograrlo. Si se tratara de un cuestionario, Se
puede aplicar 2 veces a la misma persona en un corto periodo de tiempo, y

seguidamente se utiliza el indice de Bellack:
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Ta

b :'Ta + Td

x100
Se considera que el instrumento es confiable si el indice de Bellack resultante es
mayor al umbral arbitrario de 80. Por tal motivo deberd seleccionarse, los

indicadores e items de tal manera que estos respondan a las caracteristicas peculiares

del objeto de estudio.

Validez del criterio, lo Unico que se debe hacer es relacionar su medicién con el
criterio, y este coeficiente se toma como coeficiente de validez. La validez de un

criterio es la medida del grado en que una prueba esta relacionada con algun criterio.

Todos los instrumentos de recoleccidn de datos (cuestionarios, test, escalas, guias
de observacion, pruebas de conocimiento, etc.), deben precisar de la validez del
contenido, y esta consiste en hacer una revision profunda de cada item que estructura

el instrumento.

3.7.2 Alfa de Cronbach

El coeficiente Alfa de Cronbach es un modelo de consistencia interna, basado en el
promedio de las correlaciones entre los items. Entre las ventajas de esta medida se
encuentra la posibilidad de evaluar cuanto mejoraria (0 empeoraria) la fiabilidad de
la prueba si se excluyera un determinado item. Este coeficiente, requiere una sola
administracién del instrumento y produce valores que oscilan entre O y 1. Su ventaja

reside en que no es necesario dividir en dos mitades a los items del instrumento de
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medicion, simplemente se aplica la medicion y se calcula el coeficiente” (Hernandez

et al., 2003cd).

Este indice de consistencia interna puede ser calculado manualmente o en Excel de

dos formas:

1) Mediante la varianza de los items

2) Mediante la matriz de correlacion.

“El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0.7; por debajo
de ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja” (Celina y Campo,
2005). Este valor manifiesta la consistencia interna, es decir, muestra la correlacion
entre cada una de las preguntas; un valor superior a 0.7 revela una fuerte relacién
entre las preguntas, un valor inferior revela una débil relacion entre ellas. No es
comun, pero el alfa de Cronbach puede arrojar un valor negativo, esto indica un

error en el calculo o una inconsistencia de la escala.

La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que los items
(medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan altamente
correlacionados. Cuanto més cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la
consistencia interna de los items analizados. La fiabilidad de la escala debe
obtenerse siempre con los datos de cada muestra para garantizar la medida fiable del

constructo en la muestra concreta de investigacion.

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las

recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

- Coeficiente alfa >.9 es excelente
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- Coeficiente alfa >.8 es bueno

- Coeficiente alfa >.7 es aceptable

- Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

- Coeficiente alfa >.5 es pobre

- Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

3.8 Procedimiento estadistico

Se efectud una prueba estadistica de los supuestos que propone la investigacion,
determinando para ello el coeficiente de relacion r de Pearson la cual ayudo a
demostrar la posible relacion entre las variables y los aspectos expuestos en los

supuestos, y cuya férmula es:

Donde:

r = coeficiente de correlacion de Pearson.

Yxy = sumatoria de los productos de ambas variables.

>x = sumatoria de los valores de la variable independiente.

Yy = sumatoria de los valores de la variable dependiente.

Tx?= sumatoria de los valores al cuadrado de la variable independiente.
Ty? = sumatoria de los valores al cuadrado de la variable dependiente.

N = tamafio de muestra.
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3.6 Metodologia

| Fase:

Identificacion del objeto de estudio partiendo del contexto, con el fin de estructurar
un marco tedrico que permita fundamentar la investigacion planteada. Para ello, fue
necesario recurrir a fuentes bibliogréficas, digitales para indagar, consultar,
recopilar, agrupar y organizar adecuadamente la informacién que se utilizara dentro
de la misma. En esta fase también se consideraran algunas reflexiones, analisis y
consideraciones obtenidas de la propia experiencia del investigador. Asimismo, se
selecciond una metodologia de investigacion que se considerd valida para aplicarla
a diferentes investigaciones que poseen caracteristicas similares a las que se quiere

investigar

Il Fase:

Una vez revisada, analizada e interpretada la informacidn que se selecciond para la
investigacion, se comenzd a elaborar el posible instrumento que se utilizaria para la
recoleccion de la informacion halos usuarios del Parque Deportivo Satélite el cual
debe estar estructurado por los items necesarios para recabar los datos esenciales
para constatar los objetivos planteados de la investigacion que se desarroll6 Para la
elaboracidn de dicho instrumento se revisaron varias investigaciones relacionadas
con El nivel de satisfaccion de los usuarios en instalaciones Deportivas, realizar un
primer instrumento, el cual fue sometido a un estudio por parte de expertos, para
realizarles las observaciones que ellos consideren pertinentes en pro de la

investigacion, para luego aplicar una prueba piloto, y esta a su vez me permitié
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llegar a una version definitiva de la encuesta I11 Fase: Una vez obtenida la encuesta
definitiva se procedid a la aplicacion de la misma a los sujetos del estudio, la
poblacién fue de 169 de una poblacién de 300 personas que hacen huso de las
instalaciones del Parque Deportivo de la Colonia Satélite, distrito 2, San Salvador.
la poblacion de estudio, lo cual permitié obtener una maxima representatividad y
una fiabilidad de los datos obtenidos de dicha investigacion.

1V Fase:

Analisis e interpretacion de la informacion obtenida del resultado de la aplicacion
del instrumento por parte del investigador a toda la muestra seleccionada. Se
relaciond dicha informacion con los objetivos planteados en la investigacion, y se
pudo obtener respuestas a las incdgnitas realizadas al principio del estudio. En
general, esta fase corresponde al estudio de los resultados obtenidos por medio de
la técnica de recoleccion de la informacion seleccionada por el investigador con
relacion al enfoque metodoldgico adoptado en la misma Posteriormente, se procedio
a la elaboracion de conclusiones, las cuales pueden ser punto de partida para futuras

investigaciones que guarden relacion con el tema.
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CAPITULO IV

Analisis e interpretacion de resultados

4.1. Organizacion y clasificacion de los datos

A continuacion, se presenta una breve descripcion de la organizacion vy

clasificacion de los datos de la presente investigacion.
El anélisis se presenta enfatizando los aspectos, supuestos e indicadores.
4.1.1 Hipdtesis especifico N°1

Los usuarios del parque satélite del municipio de San Salvador, estan satisfechos

con las instalaciones deportivas.

Los indicadores de variable independiente con los que se exploro fueron:
Ubicacion

Accesibilidad

Estacionamiento

Medios de comunicacion

Disponibilidad

El indicador 1 se indagd con el item N° 1, el indicador 2 con el item N° 2, el indicador

3 con el item N° 3, el indicador 4 con el item N° 4, y el indicador 5 con el item N° 5

del cuestionario.
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La escala de medicion utilizada es Escala Liker la cual, “Consiste en un conjunto de
items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la
reaccion de los sujetos. Es decir, se presenta cada afirmacion y se pide al sujeto que
externe su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos de la escala. A cada punto se
le asigna un valor numérico. Asi, el sujeto obtiene una puntuacion respecto a la
afirmacion y al final se obtiene su puntuacién total sumando las puntuaciones

obtenidas en relacion a todas las afirmaciones” (Sampieri, 2010).
La escala de medicion utilizada es del 1 al 5, donde:

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Medio satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

Tabla. Escala de nivel de satisfaccion

1 Muy insatisfecho
2 Insatisfecho

3 Medio satisfecho
4 Satisfecho

5 Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro N° 3

Frecuenciay porcentajes por indicador: 1, 2, 3,4, 5

H1. Variable independiente X

ESCALA
2 £ - 2 o
>8 e 5 3 2 25 ANALISIS
o Z 2 = S 2 2 S5 TOTAL
N° ITEM \—|§ E mg 3 To) §
— N - <t
% F| % | F % F| % | F % F | % F %
El 60% de la
poblacién,  se
encuentra  muy
satisfecha.
Ubicacion 33 | 9 6 2 13 |9 6 | 21| 14 |90 | 60 | 150 | 100
El 60% de la
poblacién,  se
encuentra muy
satisfecha con la
Accesibilidad 1.3 11 73 | 2 13 | 7 | 46 | 39| 26 | 90| 60 | 150 | 100 | accesibilidad al
parque.
El 6.6% de la
poblacién se
encuentra  muy
insatisfecha con
Estacionamiento 6 10| 66 | 13| 86 | 25| 166 |44 | 293 | 42 | 28 | 150 | 100 | el
estacionamiento.
El 10% de la
poblacién se
encuentra muy
Medios de insatisfecha con
comunicacion 26 | 15| 10 | 29| 193 |35 | 233 |27 | 18 | 40 | 26.6 | 150 | 100 | los medios para
comunicar
quejas y
sugerencias.
El 32 % de la
poblacién,  se
encuentra muy
satisfecha. Con
Disponibilidad 4 20 133 |26 | 173 | 24| 16 |26 | 17.3 | 48 | 32 | 150 | 100 | la disponibilidad
de las personas a
cargo del
parque.
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Grafico No.2

Representacion grafica de porcentaje por indicador.
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INTERPRETACION

Se puede observar que el 60% de la poblacién encuestada opind, que se encuentra
satisfecha con la ubicacion del parque en la colonia Satélite actualmente

administrado por el IMDER.

Se ha analizado que un 60% de los usuarios del parque deportivo de la colonia
satélite, se encuentran muy satisfechas con la accesibilidad que tienen para llegar al

parque.

En cuanto a la disponibilidad de las personas a cargo del parque del 100% de la

poblacion encuestada, el 32% de esta opina que esta muy satisfecha.

Por otra parte, podemos decir que 10% de la poblacion encuestada en el parque se
encuentra muy insatisfecha con los medios para comunicar quejas y sugerencias. De
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un 100% el 6.6% de la poblacion se encuentra muy insatisfecha con el

estacionamiento.

Cuadro N° 4

Frecuencia y porcentajes por indicador: 6, 7, 8, 9.

ESCALA
o 2
2 S ° £ 2 &
> O D =0 Q 12}
o S5 @ ISE o = o
N° ITEM S .2 = g R R < TOTAL ANALISIS
— T %] - k= >
e = « 2 @ 2
£ I~ £ < p=
7o)
% | F|% | F | % |F| % |F| % F | % F | %
El 6.6% de la
- poblacion, se
Atencion del 2 110|66| 10 | 66 |35|233 |42 | 28 | 45 | 30 | 150 | 100 | encuentramuy
personal 6 insatisfecha.
El9.3%de la
_ o poblacién, se
Disposicion encuentra muy
de las 2 |14 |93 17 | 113 | 37 | 246 | 52 | 346 25 16.6 | 150 | 100 insatisfecha con la
autoridades disposicion de las
autoridades.
El 36% de la
poblacion, se
o encuentra satisfecha
Mantenimient 0 |21 |14 | 25 | 166 |44 | 293 |54 | 36 | 48 | 32 | 150 | 100 con el
0 mantenimiento de
las instalaciones.
El 27.3 % de la
poblacién, se
L a atencién encuentra muy
: satisfecha con la
dglredr:tr:ctor 0 15| 10 | 19 | 126 | 28 | 186 | 40 | 266 | 41 | 27.3 | 150 | 100 atencion del gerente
Y del parque.
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Grafico No.2

Representacion gréfica de porcentaje por indicador.

SATISFACCION DE LOS BENEFICIADOS
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INTERPRETACION

Se puede observar que el 27% de la poblacion encuestada opin6, que se encuentra
satisfecha con la atencion del gerente director del parque Satélite.

Se ha analizado que un 36 % de los usuarios del parque deportivo de la colonia
satélite, se encuentran muy satisfechas con el mantenimiento de las instalaciones del

parque.

En cuanto a la disposicion de las autoridades del parque, para solucionar
anomalias o quejas el 9.3% de la poblacion encuestada, se opina que esta
insatisfecha.

El 6.6% de la poblacion, se encuentra muy insatisfecha con la atenciéon del
personal del parque satélite.
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Cuadro N°5

Frecuencia y porcentajes por indicador: 10, 11, 12, 13, 14.

H2. Variable Independiente X

N° ITEM

ESCALA

o
1.Muy
insatisfecho

2.Insatisfecho

3.Medio
insatisfecho

4.Satisfecho

5.muy
satisfecho

TOTAL

ANALISIS

T
S
M

o
>

% F

B3

%

X

%

Dimension

6.6

2.6 34

22.6

56

37.3

38

253

150

100

El 25.3 % de la
poblacion, se
encuentra muy
satisfecha.

La
temperatura
ambiental

8.6

19

126 | 26

17.3

54

36

30

20

150

100

El 36% de la
poblacidn, se
encuentra
satisfecha con la
temperatura
ambiental que se
tiene.

lluminacioén

15.3

67

44.6

22

146

150

100

El 6% de la
poblacion, se
encuentra
insatisfecha con la
iluminacion del
lugar.

La ventilacion
del lugar

12.6

14

9.3 23

15.3

66

44

22

146

150

100

El 44% de la
poblacidn, se
encuentra
satisfecha con la
ventilacion del
lugar.

limpieza de
los espacios

16

10.6 | 16

10.6

55

36.6

39

26

150

100

El 10% de la
poblacidn, se
encuentra muy
insatisfecha con la
limpieza de los
espacios.
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Gréfico No.3

Representacion grafica de porcentaje por indicador.

DIMENSION
% %
0% 5%

5.muy
satisfecho F 3.Medio

28% insatisfecho F
25%

INTERPRETACION

Se observa que el 44% de la poblacion opind, que se encuentra satisfecha con la

ventilacion en los espacios deportivos en donde realizan su actividad fisica.

Se ha analizado que un 25.3% de los usuarios del parque deportivo de la colonia
satélite, se encuentran muy satisfechas con las dimensiones de los espacios
deportivos que tiene IMDER en el parque satélite de San Salvador.

En cuanto a la temperatura del espacio deportivo donde ejecutan su actividad
deportiva, del 100% de la poblacién encuestada, el 36.3% de esta opina esta ni

satisfecha o insatisfecha.

De acuerdo al 100% de personas encuestadas el 6% de la poblacion, se encuentra

insatisfecha con la iluminacién del lugar donde ejecuta su actividad fisica.

El 10% de la poblacién, que realiza sus actividades deportivas en el parque satélite
se encuentra muy insatisfecha con la limpieza de los espacios donde realiza su
jornada deportiva.
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Cuadro N° 6

Frecuencia y porcentajes por indicador: 15, 16, 17

H2. Variable de pendiente Y

N° ITEM

ESCALA

1.Muy insatisfecho

2.Insatisfecho

3.Medio insatisfecho

4 Satisfecho

5.muy satisfecho

TOTAL

ANALISIS

%

%

%

%

%

Satisfaction

11

7.3

15

10 | 63

42

48

32

150 | 100

El 6% de la
poblacion, se
encuentra muy
insatisfecha.

El equipo y
espacio

24

16

24

16

34

226 | 41

27.3

31

20.6

150 | 100

Un 27.3% de
los encuestados,
estan
satisfechos con
el equipo y el
espacio.

Material
utilizado

31

20.6

20

133

42

28 | 31

20.6

18

12

150 | 100

El 12% de la
poblacién, esta
muy satisfecha
con el material

utilizado.
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Grafico No.4

Representacion gréfica de porcentaje por indicador.

SATISFACCION

%
6% %

43%

INTERPRETACION

Se puede observar que el 42% de la poblacion encuestada opind, que se encuentra

satisfecha con los espacios deportivos en donde realizan su actividad fisica.

Se ha analizado que un 27.3% de los usuarios del parque deportivo de la colonia
satélite, se encuentran muy satisfechas con los equipos y espacios deportivos que

tiene IMDER.

En cuanto al material que se utiliza en su actividad deportiva, del 100% de la

poblacidn encuestada, el 28% de esta opina esta ni satisfecha o insatisfecha.
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Cuadro N° 7

Frecuencia y porcentajes por indicador: 18, 19, 20, 21.

H3. Variable independiente X

N° ITEM

ESCALA

1.Muy insatisfecho

2.Insatisfecho

3.Medio insatisfecho

4 .Satisfecho

5.muy satisfecho

TOTAL

%

%

%

%

%

%

ANALISIS

Dimensiones
del vestuario.

34

22.6

22

14.6

34

22.6

34

22.6

18

12

150 | 100

El 12% de la
poblacién, se
encuentra muy
satisfecha con
las dimensiones
del lugar.

Inodoro es
adecuado.

57

38

32

21.3

36

24

12

4.6

150 | 100

El 38% de la
poblacién, se
encuentra muy
insatisfecha.

Ventilacién de
los vestuarios.

36

24

33

22

47

31.3

29

19.3

4.6

150 | 100

El 31.3% de la
poblacion, se
encuentra ni

insatisfecha ni

muy satisfecha.

lluminacion

30

20

24

16

52

34.6

25

16.6

13

8.6

150 | 100

El 8.6% de la
poblacién, se
encuentra muy
satisfecha.
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Grafico No.5

Representacion gréfica de porcentaje por indicador.

INSTALACIONES DEPORTIVAS

% %
13% 0% %

%
24%

%
15%

Interpretacion.

Podemos decir que del total de la poblacion que respondié al cuestionario del el
100% el 38% de la poblacion, se encuentra muy insatisfecha con los servicios

sanitarios del parque.

El 31.3% de la poblacion, encuestada se encuentra ni insatisfecha ni muy satisfecha

con la ventilacion del lugar donde realiza su actividad fisica.

El 12% de la poblacién que contesto el instrumento, se encuentra muy satisfecha

con las dimensiones del lugar donde desarrolla su actividad fisica.

En cuanto a la iluminacion de los espacios deportivos el 8.6% de la poblacion, se

encuentra muy satisfecha.
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Cuadro N° 8

Frecuencia y porcentajes por indicador: 22, 23.

H3. Variable dependiente Y

N° ITEM

ESCALA

1.Muy insatisfecho

2.Insatisfecho

3.Medio insatisfecho

4 .Satisfecho

5.muy satisfecho

TOTAL

ANALISIS

%

%

%

%

%

S

%

ITemperatura

33

22

32

21.3

47

313

24

16

o
w

150

100

El 5.3 % de
la
poblacion,
se encuentra
muy
satisfecha.

Consideracion de la

limpieza

49

32.6

21

14

45

30

20

13.3

150

100

El 32.5% de
la
poblacion,
se encuentra
muy
insatisfecha.
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Grafico No.5

Representacion gréafica de porcentaje por indicador

TEMPERATURA
% %
5% 0%

%

INTERPRETACION

Podemos decir que del total de la poblacion que respondi6 al cuestionario del el
100% solamente el 5.3% de la poblacion, se encuentra muy satisfecha con los

vestuarios del parque Satélite.

El 32.6% de la poblacion, encuestada se encuentra muy insatisfecha con los

vestuarios del lugar donde realiza su actividad fisica.
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4.2 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION.

4.2.1. Prueba de hipotesis
Prueba del supuesto NUmero 1:

Los usuarios del parque satélite del municipio de San Salvador, estan satisfechos

con las instalaciones deportivas.

Los supuestos a probar en forma estadisticas son los siguientes:
H1: R XeY#0

HO: R XeY=0

La primera supone gue entre los aspectos no existe correlacion y la segunda supone
que, si hay correlacion significativa, a un nivel del 95% de probabilidad, es decir

con un margen de error del 0.5%.

Aplicando el coeficiente de relacion r de Pearson establecido en el disefio

metodoldgico de la presente investigacion:

NY XP-F X

[

P = I

Wy r-xf |y -3 i-fir‘]

A

bt

Datos

X =2739

Y = 2052
X2=52771
Y?%=29924
XY =38218
N =150
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Sustituyendo:

R =150.38218 — 2739.2052

\/[150.52771 —(2739)2] [150.29924 — (2052)?]

R= 5732700 — 5620428

\/[7915650 — 7502121] [4488600 — 4210704]

R= 112272

\/[413529] [277896]

R= 112272

V114918054984

R= 112272

338,995.6

R=10.33
Interpretacion de la correlacion obtenida:

El coeficiente de correlacion “r”” de Pearson indica una correlacion baja entre la
variable “X” instalaciones deportivas con la variable “Y” satisfaccion de los

beneficiados, ya que como se puede observar la correlacion de las variables es
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distante a 1.0 con lo que se puede determinar que las instalaciones deportivas no son

las satisfactorias para los beneficiados.

Prueba del supuesto Numero 2

Las instalaciones de los espacios deportivos de IMDER, son las apropiadas para las

beneficiadas del parque satélite del municipio de San Salvador, 2017.

Los supuestos a probar en forma estadisticas son los siguientes:

H1: R XeY#0

HO: R XeY=0

La primera supone que entre los aspectos no existe correlacion y la segunda supone
que, si hay correlacion significativa, a un nivel del 95% de probabilidad, es decir
con un margen de error del 0.5%.

Se llego a los siguientes resultados basados en la base de datos para calcular el

coeficiente de relacién r de Pearson.

Datos

X =2627

Y =1411

X2=49117

Y?2=14823

XY = 25662

N =150

Sustituyendo:
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R =25662-2627. 1411

\/[150.49117 — (2627)2] [150.14823 — (1411)?]

R= 3849300— 3706697

\/[7367550 —6901129] [2223450 — 1990921]

R= 142603

[4664421] [232529]

R= 142603

V10845664

R= 142603

10414.251

R=0.43301
Interpretacion de la correlacion obtenida:

El coeficiente estadistico de correlacion “r” de Pearson al ser aplicado entre la
variable independiente con la dependiente en el supuesto 2, nos da como resultado
una baja correlacion siendo el dato de 0.43, por lo cual nuestra hipotesis de trabajo
se rechaza y se acepta nuestra hipdtesis nula la cual dice: “Las instalaciones de los
espacios deportivos de IMDER, no son las apropiadas para los beneficiados que

hacen uso del, parque satélite del municipio de San Salvador, 2017”
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Prueba del supuesto Numero 3

Los vestuarios de IMDER, son las adecuadas, contribuyendo a la satisfaccion del
usuario, en el parque satélite del municipio de San Salvador, 2017.

Los supuestos a probar en forma estadisticas son los siguientes:

H1: R XeY#0

HO: R XeY=0

La primera supone gue entre los aspectos no existe correlacion y la segunda supone
que si hay correlacién significativa, a un nivel del 95% de probabilidad, es decir con
un margen de error del 0.5%.

Se llego a los siguientes resultados basados en la base de datos para calcular el

coeficiente de relacién r de Pearson.

Datos

X =1509

Y =720

X%=17145

Y%= 4306

XY = 8138

N =150

Sustituyendo:

R =150.8138 —1509.720
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\/[150.17145 — (1509)2] [150.720 — (720)?]

R= 1220700 — 1086480

J[2571750 — 2277081] [108000 — 51840]

R= 134220

\[294669] [56160]

R= 134220

V1654861104

R= 134220

406799

R=0.69

Interpretacion de la correlacion obtenida:

K1)
T

El coeficiente de correlacion de Pearson indica una correlacion positiva baja
entre la variable “X” los vestuarios y la variable “Y” las adecuadas para la
satisfaccion ya que como se puede observar la correlacion de las variables es distante
a 1.0 con lo que se puede determinar que los vestuarios de IMDER no son del todo
las adecuadas contribuyendo de manera minima a la satisfaccion del usuario, en el

parque satélite del municipio de San Salvador, 2017.
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4.3 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion se analiza que no hay una
correlacion entre la variable independiente con la dependiente en el supuesto 1, pues
al aplicar el estadistico existe una baja correlacion siendo el dato de 0.33, por lo cual
nuestra hipotesis de trabajo se rechaza y se acepta nuestra hipotesis nula la cual dice:
“Los usuarios del parque satélite del municipio de San Salvador, no estan satisfechos

con las instalaciones deportivas”

De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion se analiza que no hay una
correlacion entre la variable independiente con la dependiente en el supuesto 2, pues
al aplicar el estadistico existe una baja correlacion siendo el dato de 0.43, por
lo cual nuestra hipoétesis de trabajo se rechaza y se acepta nuestra hipdtesis nula la
cual dice: “Las instalaciones de los espacios deportivos de IMDER, no son las
apropiadas para los beneficiados que hacen uso del parque satélite del municipio de
San Salvador, 2017 ™. De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion se
analiza que no hay una correlacion entre la variable independiente con la
dependiente en el supuesto 3, pues al aplicar el estadistico existe una baja
correlacion siendo el dato de 0.69, por lo cual nuestra hipétesis de trabajo se
acepta y se rechaza la hipotesis nula, por lo tanto: “El mantenimiento de los
vestuarios de IMDER son las adecuadas, contribuyendo a la satisfaccion del

usuario, en el parque satélite del municipio de San Salvador, 2017”
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

5.1.1 La implementacion del método estadistico r de Pearson dio como resultado
una connotacion baja por lo cual nuestra Hipdtesis de trabajo es rechazada y es
aceptada nuestra Hipdtesis nula por lo tanto podemos concluir que los usuarios del
parque satélite no estan satisfechos con las instalaciones Deportivas del Parque
satélite

5.1.2 Enesta investigacion en la hipotesis 2 da como resultado una baja correlacion
entre variables por lo cual nuestra hipétesis de trabajo se rechaza y se acepta nuestra
hipétesis nula por lo que podemos concluir que las instalaciones de los espacios
deportivos no son los adecuados y ademas no se cuenta con los materiales
necesarios para la ejecucion de las actividades fisicas y esto no es satisfactorio para
los beneficiados que hacen uso del, Parque Satélite del municipio de San Salvador,
2017

5.1.3 De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que
el mantenimiento de los vestuarios son los adecuados, y esto esta contribuyendo a
la satisfaccion de los beneficiarios, en el Parque Satélite del municipio de San
Salvador, 2017”
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5.2 RECOMENDACIONES

521

Es muy importante para las autoridades del parque Satélite mejorar la calidad de los
servicios que prestan al usuario por lo tanto se recomienda: una mayor accesibilidad
para todo tipo de persona, un amplio parqueo para los usuarios que llegan de otros
lugares. Un buzon donde se puedan acercar los usuarios de dicho parque para

sugerencias con respecto a las instalaciones del Parque Deportivo Satélite.

5.2.2

Podemos recomendar y decir que es de gran importancia reacomodar, ampliar, y
construir espacios deportivos para que el beneficiado se sienta y este satisfecho, y
es necesaria una inversion en material didactico deportivo para un mejor desarrollo

de los programas de actividad fisica que se ejecutan en dicho lugar.
523

De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion se analiza que el
mantenimiento de los vestuarios de IMDER son las adecuadas, contribuyendo a la
satisfaccion del usuario, en el parque satélite del municipio de San Salvador, por lo
tanto se recomienda seguir con este tipo de iniciativas dandole continuidad a la
construccién de espacios adecuados, que retnan las condiciones Optimas en cuanto
a:iluminacion, ventilacion, y seguridad para el beneficiario de estas instalaciones

recreativas.
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Instalaciones donde se realizan actividades deportivas y comunales. Parque
Satélite, San Salvador.

Esta es la cancha de futbol donde los usuarios llegan a divertirse y a recrearse en
el parque Satélite San Salvador.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR &é—
FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS DE LA EDUCACION JSIENCIAS DE
COORDINACION DE PROCESO DE GRADUACION.

San Salvador, 22 de septiembre de 2017

Licda. Kenia Campos
Administradora del Parque Satélite
Presente.

Reciba un cordial y afectuoso en el desarrollo de su Ejercicio Profesional en pro del

Deporte y la Actividad Fisica del Municipio de San Salvador.

El motivo del presente es solicitarle de la manera méas atenta, dar su fina
colaboracion para con los Bachilleres: Oscar Alejandro Nerio con Numero de Carnet
NNO08006, Juan Carlos Maldonado Ramirez con Numero de Carnet MR99005 vy
Roberto Enriquez Lépez Aquino, con Numero de carnet LA99025 estudiantes de la
carrera en Ciencias de la Educacion Especialidad Educacion Fisica, Deporte y
Recreacion, de la Universidad de El Salvador; para realizar una encuesta a los
usuarios de las instalaciones de dicho parque.

Esperando su valiosa colaboracidn; para el Proceso de Investigacion, me suscribo

cordialmente

Lic. Boris Evert Iraheta
Docente Director de Proceso de Grado



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR %
FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES i
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS DE LA EDUCACION  CIENCIASDE
COORDINACION DE PROCESO DE GRADUACION.

EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL IMDER
RESPECTO A LAS INSTALACIONES DEL PARQUE DEPORTIVO DE
LA COLONIA SATELITE, DE SAN SALVADOR 2017

Objetivo: obtener la informacion de las personas que participan en la realizacién de
ejercicios aerdbicos en el parque satélite de san salvador.

Indicaciones: Indique con una X cual es el nivel de satisfaccion de las
instalaciones deportivas del Parque Satélite teniendo en cuenta los criterios de
avaluacion siguientes:

1 muy insatisfecho
2 insatisfecho

3 medio insatisfecho
4 satisfecho

5 muy satisfecho

DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO:

Edad Sexo Ocupacion

INSTALACIONES MUNICIPALES DEPORTIVAS

1. Considera gue la instalacion deportiva se encuentra bien ubicada | 1 2|3
2. Considera que le resulta facil llegar a la instalacién deportiva 1 2|3
3. Le resulta sencillo estacionar cuando visita las instalaciones | 1 2|3
deportivas

4. C_:onsidera adecuados los medios para transmitir sugerencias y/o | 1 2|3
quejas

5. Cuando tiene algun problema la disposicion a ayudarle la considera | 1 2|3




6. Considera que la atencion que recibe por parte del personal del | 1

parque es amable y satisfactoria.

7. Considera satisfactoria la disposicion de las autoridades del parque | 1

para ayudarle cuando tiene algin problema.

8. Considera que el mantenimiento que se le da a las instalaciones del | 1
parque es satisfactorio.

9. La atencion al publico por parte del responsable de la instalacién | 1
(director, gerente) es accesible y satisfactoria.

ESPACIOS DEPORTIVOS

10. Esta satisfecho usted con las dimensiones del espacio deportivo
donde realiza su actividad fisica.

11. En el caso de espacios deportivos cubiertos, como considera
satisfactoria la temperatura ambiente

12. Considera apropiada y satisfactoria la iluminacion de los espacios

deportivos

13. En el caso de espacios deportivos cubiertos, considera satisfactoria la
ventilacién del lugar.

14. La limpieza de los espacios deportivos es satisfactoria.

15. Es satisfactorio para usted el espacio deportivo donde realiza su

actividad fisica.

16. El equipo y espacio deportivo es apropiado y satisfactorio para
realizar la actividad deportiva que practica.

17. Estd satisfecho usted con el material utilizado en su actividad
deportiva




VESTUARIOS

18. Considera que las dimensiones del vestuario son adecuadas para su

comodidad.

19. En su opinién como considera que el aseo de los inodoros es

adecuado.

20. La ventilacién de los vestuarios es adecuada.

21. La iluminacion de los vestuarios es adecuada

22. Latemperatura de los vestuarios resulta confortable.

23. Considera que la limpieza de los vestuarios es correcta.




Cuestionarios Base de Datos
Preguntas

PL P2 P3 P4 P5 P66 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23

1 5 5 4 2 5 5 5 2 5 4 5 5 5 5 0 4 4 5 2 3 3 0 3
2 5 5 4 3 5 3 4 2 4 5 0 4 4 4 4 5 5 3 0 3 3 3 3
3 5 5 5 1 5 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 3
4 4 4 4 5 5 1 5 3 5 4 3 4 4 2 4 3 3 2 1 1 1 1 1
5 5 5 5 5 2 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 4 3 2 4 4 5
6 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 3 5 3 5 5 5 5
7 1 1 5 3 2 5 3 5 4 3 3 2 1 5 5 3 4 1 4 1 1 1 1
8 3 4 5 3 4 2 5 1 5 4 4 3 4 2 4 3 3 3 1 1 1 1 1
9 1 1 1 3 5 3 3 1 4 5 1 1 1 3 1 3 4 3 1 1 1 1 3
10 5 5 4 2 3 2 2 1 3 3 5 3 5 5 5 3 3 1 1 1 1 1 1
11 5 5 3 1 3 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 3 3 4 3 4 4 5 5
12 4 4 1 3 4 3 4 2 4 4 4 4 1 3 3 3 3 3 1 3 3 3 4

13 3 1 3 4 5 3 4 4 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 2 3 3 3 3



14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30



31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47



48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64



65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81



82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98



99

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

112

113

114

115



116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132



133
134

135

136

137
138
139

140

141

142

143

144

145

146

147

148

149

150



HE1

Los usuarios del parque satélite del municipio de
San Salvador, estan satisfechos con las
instalaciones deportivas

VARIABLE INDEPENDIENTE (X)

PREGUNTA
SUJETO P1 P2 P3 P4 P5 X

1 ) 5 4 2 5 21
2 ) 5 4 3 5 22
3 ) 5 5 1 5 21
4 4 4 4 5 5 22

NY IT-Y 3T

] i

0.33119

P6

= B~ W O

"z

VARIABLE
INDEPENDIENTE (Y)

pP7 P8 P9 Y
XZ

5 2 5 17 441
4 2 4 13 484
4 3 4 15 441
5 3 5 14 484

289
169
225
196

XY

357
286
315
308



374
437

289
361
289

484
529

17

22

19

23

204

144

17

12

247

169

361

13

19

121

121

121

11

11

152

64

361

19

10

221

169

289

13

17

11

208

169

256

13

16

12

240

225

256

15

16

13

322

196

529

14

23

14

294

196

441

14

21

15

306

289

324

17

18

16

272

256

289

16

17

17

330

225

484

15

22

18

378

324

441

18

21

19

315

225

441

15

21

20

90

100

81

10

21



22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

19

10

19

16

21

20

21

19

21

24

14

18

16

16

21

18

22

19

12

15

10

18

12

15

16

14

20

13

18

11

10

12

12

361

100

361

256

441

400

441

361

441

576

196

324

256

256

441

324

484

361

144

225

100

324

144

225

256

196

400

169

324

121

64

100

144

144

361

120

285

160

378

240

315

304

294

480

182

324

176

128

210

216

264



39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

18

19

17

19

20

18

23

20

16

20

17

17

16

17

21

25

16

16

11

17

17

13

17

16

13

15

15

13

12

15

14

20

12

14

324

361

289

361

400

324

529

400

256

400

289

289

256

289

441

625

256

256

121

289

289

169

289

256

169

225

225

169

144

225

196

400

144

196

288

209

289

323

260

306

368

260

240

300

221

204

240

238

420

300

224



56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

18

15

18

19

24

22

25

23

22

24

25

23

25

24

21

20

19

16

13

16

13

12

15

20

18

14

16

16

16

14

16

15

13

15

324

225

324

361

81

576

484

625

529

484

576

625

529

625

576

441

400

361

256

169

256

169

144

225

400

324

196

81

256

256

256

196

256

225

169

225

288

195

288

247

108

360

440

450

322

198

384

400

368

350

384

315

260

285



286
300
285
112
156
198

169
225
225

484
400
361
196

13
15
15

22
20
19
14
12
18
25

74
75

76
77
78
79
80
81

64
169
121

144

324

625
64

13
11

64

64
121

44

16
169
100
169
484
361
576
441
576
324
324

81

11

82

91

49
121
144
225

13
10
13
22

83

110
156
330
171
456
399
360
252
252
126
252
120
150
480
216
400

11
12
15

84
85

86

81
361
361
225
196
196
196
196
100
100
400

19
24
21

87

19
19
15
14
14
14
14
10
10
20
12
20

88
89

24
18
18

90
91

92
93

324

18
12
15

94
95

144
225
576
324
400

96
97

24
18
20

144
400

98
99



299
176
220
240
30
162
36
204
306
304
399
231
180
228
308
308
330
270
400
270
63

169
121
100
256

529
256
484
225
25

13
11
10
16

23
16
22
15

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125

36
81

324
36
289
324
361
441
441
225
361
484
484
484
225
400
324
441
324
400
625
225
529

18

36
144
289
256
361
121

12
17
16
19
11
12
12
14
14
15
18
20
15

17
18
19
21

21

144
144
196
196
225
324
400
225

15
19
22
22
22
15
20
18
21

270
300
350
195
322

225
225
196
169
196

15
15
14
13
14

18
20
25
15
23



98
144
324
136
150
128
156
288
234
204
286
270
126
224
208
345
342
342
238

76
216
169
361
224
216

38218

49
144
324

196
144
324
289
225
256
144
324
324
144
484
324
81

14
12
18
17
15
16
12
18
18
12
22
18

126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
TOTAL

12
18

64
100

10

64
169
256
169
289
169
225
196
196
169
225
324
324
196

13
16
13
17
13
15
14
14
13
15
18
18
14

256
256
529
361
361
289
361
324
169
361
256
576
52771

16
16
23
19
19
17
19
18
13
19
16
24
2739

16
144
169
361
196

12
13
19
14

81
29924

2052



HE2

Las instalaciones de los espacios NYXY-3 XY
deportivos de IMDER, son las A S | BE——
apropiadas para las beneficiados del vhzf'—lz_:,r ."%'Zi'-'-.zf.-rj

parque satélite del municipio de San
Salvador, 2017.

0.433
VARIABLE INDEPENDIENTE (X) VARIABLE INDEPENDIENTE (Y)
PREGUNTA
X? Y? XY
SUJETO P10 P11 P12 P13 P14 X P15 P16 P17 Y
1 4 5 5 5 5 24 0 4 4 8 576 64 192
2 5 0 4 4 4 17 4 5 5 14 289 196 238
3 5 3 4 4 4 20 4 5 5 14 400 196 280
4 4 3 4 4 2 17 4 3 3 10 289 100 170
5 5 5 5 5 5 25 5 1 1 7 625 49 175
6 4 5 5 5 5 24 5 3 3 11 576 121 264
7 3 3 2 1 5 14 5 3 4 12 196 144 168
8 4 4 3 4 2 17 4 3 3 10 289 100 170
9 5 1 1 1 3 11 1 3 4 8 121 64 88
10 3 5 3 5 5 21 5 3 3 11 441 121 231
11 3 3 5 5 4 20 4 3 3 10 400 100 200
12 4 4 4 1 3 16 3 3 3 9 256 81 144
13 4 3 3 3 2 15 4 3 3 10 225 100 150
14 4 4 3 5 2 18 5 4 4 13 324 169 234



242
260
273
160
200
216

121
169
169
100
100

484
400
441
256
400
324
64

11
13
13
10
10
12

22

15
16
17
18
19
20
21

20
21

16
20
18

144
81

72
240
119
221
180
240
264
264
153
315
273
234
190

144
49

400
289
289
324
400
576
576
289
441
441
324
361

12

20
17
17
18
20
24
24
17
21

22

23
24
25

169
100

13
10
12
11
11

144
121
121
81

26
27
28
29
30
31

225
169
169
100
25

15
13
13
10

21

18
19
12
15
19
20

32
33

60
75
266
160

200
273

144
225
361
400

34
35

25

196

64
100
169
81

14

36
37

400
441
400

10
13

20
21

38
39
40

180

20



273
231
247
200
260

169
121
169
100
169

441
441
361
400
400
225
324
121
400
289

13
11
13
10
13
12

21

41

21

42

19
20
20
15
18
11

43

44

45

180
162
143
260
68
48

144
81

46

47

169
169

13
13

48

20
17
12
20
23
14
21

49

16
16
49

50
51

144
400
529
196
441
361
361
400
484
121
529
441
400
361
256
400

140
69
84

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

36
49

147
209
209

121
121
36
196
100

11
11

19
19
20
22
11

120
308

14
10
12
12
12
10
10
12

110
276
252
240

144
144
144
100
100

23
21

62

20
19
16
20

63

190
160
240

64

65

144

66



187
228
190
220
240
240
240
240
180
190
126
77
72

121

289
361
361
400
400
400
400
400
324
361
196
121
324

11
12
10
11
12
12
12
12
10
10

17
19
19
20
20
20
20
20
18
19
14
11

67

144
100
121

68
69

70
71

144
144
144
144
100
100
81

72
73
74
75

76
77
78
79
80
81

49

16
16
25

18

45

81
289

51

17

82

72
20

81

64
225
289
361
289
484
529
529

83

36
64

81

15
17
19
17
22
23
23

84
85

136
171
170
220

86

100
100
49

10
10

87

88
89

161
207
72
42

81

90
91

64
49

81

36

92



96
48

64

144

12

93

64
144
144

81

36
196
400
625
361
625
324
225
484
361
196
289

94
95

168
240
225
247
200

12
12

14
20
25

96
97

169
64

13

19
25

98
99

180
150
154
190
84
255
27
36
208
294
72
330
55
221
95

100
100
49

10
10

18
15
22

100
101
102
103

100
36
225

10

19

14
17

104
105
106
107
108
109

15

81

16
169
196

81
256
441
576
484
121
289
361
225
400
441
484

13
14

16
21

24
22
11

110
111
112
113

225
25

15

169
25

13

17
19
15
20
21

114
115
116
117
118

45

300
315
220

225
225
100

15
15
10

22



144 228

361

12

19

119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144

152
198
108
180
224
112
144
190
189
190
90
36

64

361
484
324
400
256
256
256
361
441
361

19
22
18
20
16
16
16
19
21

81

36
81

196
49

14

81

100
81

10

100
100

10
10

19

81
144
361
169
324
225
256
121
169
256
361
576
324
361

12
19
13
18
15
16
11

152
78

64
36
100
25

180
75

10

112
77

49

49

130
128
152
360

100
64
64

225

121

100

10

13
16
19
24
18
19

15
11
10

198
190



145
146
147
148
149
150

TOTAL

O o101 o1~ W

o~ o1 h~O

O o101 b~ Wb

oONDNBEBEDN

O o1 Ol -, W Ww

12
18
19
21
21

2627

ONEFEDNWW

OFrRrFPNWPHS

o oW

o I N EEN

1411

144
324
361
441
441
25

49117

64
49
49
16
64
0

14823

25662

96
126
133

84
168

0.43301312



HE3 AT 1T
El mantenimiento de los vestuarios de IMDER, son las r=- e

adecuadas, contribuyendo a la satisfaccion del usuario, en Wy -y xf .-"-"EI"—'ZEI’FJ
el parque satélite del municipio de San Salvador,2017
0.69246
VARIABLE INDEPENDIENTE (X) VARIABLE INDEPENDIENTE (Y)
PREGUNTA
SUJETO P18 P19 P20 P21 X P22 P23 Y X ye

1 5 2 3 3 13 0 3 3 169 9
2 3 0 3 3 9 3 3 6 81 36
3 4 3 4 4 15 4 3 7 225 49
4 2 1 1 1 5 1 1 2 25 4
5 4 3 2 4 13 4 5 9 169 81
6 5 3 5 5 18 5 5 10 324 100
7 1 4 1 1 7 1 1 49 4
8 3 1 1 1 6 1 1 36 4
9 3 1 1 1 6 1 3 4 36 16
10 1 1 1 1 4 1 1 2 16 4
11 4 3 4 4 15 5 5 10 225 100
12 3 1 3 3 10 3 4 7 100 49
13 3 2 3 3 11 3 3 6 121 36

XY

39
54
105
10
117
180
14
12
24

150
70
66



21
120

49
225

14
15
16
17
18
19
20
21

64
49
16
36
49

15
13

91

169

32
66
77
120

64
121
121
225

11

11

64

15

16
256

48

16
11

22
23
24
25

44
98

16
49

121
196
100

14
10

40

16

16
144
144
144

26
27
28
29
30
31

72
72
72

36
36
36

12
12
12

14
60
44

49
100
121
100

36
16
36
36
64
36
36

10
11

32

60
48

10

33

64
144
144
100

100
121

34
35

96

12

12

10
10
11

72

36
37

60

60
66

36
36

38
39



104
128
128

64

169
256
256
100
100
49

13
16
16
10
10

40
41

64
64

42

60
60
28
40
72
16
128

36
36

43

44

16
16
36

45

100
144
64
256
25
169
49

10
12

46

47

48

64

16

49

10
26
28
24
24
14
84
28
18
150

50
51

13

16

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

144
144
49

12
12

36

196
49

14

16

81

225 100

81

10

15

27
104

64
64
36
64
36

169
144
121
225

13
12
11
15
10

96
66
120

62

63

64

60

100

65



96
60
28
60
60
32
32

64

144
100
49
100
100
64
64
16
144
144
100
81

12
10

66

36

67

16
36
36

68
69

10
10

70
71

16
16

72
73

72
72
60
36
60

36
36
36

12
12
10

74
75

76
77
78
79
80
81

16
36

100
144
25

10
12

10

104

64

169

13

82

83

18
42

36
196
64
49

84

14

85

16
21

86

87

27
27
27

81

88
89

81

81

90
91

18

36



18
52
18
112

36
169
36
196
100
361
100
400

92

16

13

93

94

64

49
100

14
10
19
10
20

95

70
190

96
97
98
99

10

70
200

49
100

10

32
39
18

16

64
169
36

100
101
102
103

13

16
81

45

25

104
105
106
107
108
109

16
10
16
84
10
18
55

256
25

16

64
196
25

36

14

36

110
111
112
113

25

121
16
16

121

196

196

196

11

22
28
84
112

11
14
14
14

114
115
116
117

36
64



12
72
91

36
144
169
100
100

64

49
100
100
121

49

118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143

36
49

12
13
10
10

50
20
16
42

25

36
49

70
70
66
21
120

10
10
11

49

36

64
25

225
81

15

45

99
65

81

121
169
81

11
13

25

36
32
28
35
72
65

16
16
16
25

64
49

49

36
25

144
169
81

12
13

18

36

32
200

16
16
100

81

64
400

10

20
13

78

36

169



27
60
60
60
16
22
12
8138

81

144
145
146
147
148
149
150

TOTAL

36
36
36

100
100
100
64

121

10
10
10

11

16
4306

17145

720

1509

0.69246



Procedimiento Hipdtesis 1:

Datos

X =2739

Y = 2052

X?2=52771

Y?2=29924

XY = 38218

N =150

Sustituyendo:

R =150.38218 — 2739.2052

J[150.52771 — (2739 )2] [150.29924 — (2052)2]

R= 5732700 — 5620428

\/[7915650 — 7502121] [4488600 — 4210704]

R= 112272

\/[413529] [277896]

R= 112272

V114918054984



R= 112272

338,995.6

R=10.33
Procedimiento Hipdtesis 2

Datos

X =2627

Y =1411

X2=49117

Y?2=14823

XY = 25662

N =150

Sustituyendo:

R =25662-2627. 1411

\/[150.49117 — (2627 )?] [150.14823 — (1411)?]

R= 3849300 3706697

\/[7367550 —6901129] [2223450 — 1990921]

R= 142603




J[4664421] [232529]

R= 142603

V10845664

R= 142603

10414.251

R=0.43301

Procedimiento Hipotesis 3

Datos

X =1509

Y =720

X2=17145

Y?2=4306

XY =8138

N =150



Sustituyendo:

R =150.8138 —1509.720

\/[150.17145 —(1509)2] [150.720 — (720)?]

R= 1220700 — 1086480

\/[2571750 —2277081] [108000 — 51840]

R= 134220

\[294669] [56160]

R= 134220

V1654861104

R= 134220

406799

R=0.69



