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Validacion de un instrumento para medir la calidad percibida de los usuarios del Departamento

de Deportes de la Universidad de Antioquia

¢Cual es la calidad percibida de los usuarios de los servicios del Departamento de Deportes de la Universidad de

Antioquia?

Resumen: Esta investigacion de enfoque cuantitativo tiene como finalidad, validar un instrumento que permita medir la percepcion de calidad del
servicio segun el nivel de satisfaccion que tengan los usuarios de algunos programas, eventos y servicios del Departamento de Deportes de la
Universidad de Antioquia. A través del software SPSS el instrumento obtuvo resultados con alta consistencia interna en sus dimensiones de calidad,
generando confiabilidad en sus caracteristicas y funcionalidad especifica en el contexto universitario, aportando a la mejora continua de la

organizacion deportiva y la gestién administrativa en su mision de Bienestar Universitario.

Abstract: The purpose of this work is to validate an instrument that allows measuring the perception of service quality according to the level of
satisfaction that users of some programs, events and services of the Department of Sports of the University of Antioquia, since the application of
an instrument that recognizes in its dimensions of quality, its own and functional characteristics for the continuous improvement of the sports

organization and administrative management in its mission of University Welfare.

Palabras clave: Percepcion, satisfaccion del usuario, Servicios deportivos, instrumento de evaluacion.

KeyWords: Perception, User satisfaction, Sports services, Measurement Tool.



Introduccion

1 Planteamiento del problema

Segun el Consejo Nacional de Educacion Superior (CESU) y en cumplimiento con el articulo 117 de la ley 30 de 1992, Cada institucion de
educacién superior dentro de su estructura organizacional debe contar con una Direccién de Bienestar Universitario el cual debe apuntar al
desarrollo humano, al mejoramiento de la calidad de vida de cada uno de los miembros de la comunidad universitaria (docentes, estudiantes,
empleados y jubilados), entender el grupo institucional como un todo y por lo tanto, de la educacién superior. Bienestar Universitario debe definir
estrategias para fomentar la participacion y la inclusion, la oferta de este debe ser amplia, diversa y atractiva para obtener el mayor nimero posible

de oportunidades y alternativas para toda la comunidad universitaria.

Por las directrices anteriores el Consejo Superior Universitario de la Universidad de Antioquia acuerda expedir el sistema de bienestar universitario
donde expresa que se deben generar las condiciones institucionales ético-pedagégicas que faciliten la convivencia y la tolerancia entre los miembros

de la comunidad, trascendiendo los &mbitos académico y laboral.

La Universidad de Antioquia como institucién pablica de educacién superior, segin los pardmetros de Bienestar Universitario, busca ese
acompafiamiento a los estudiantes, docentes y empleados en su quehacer académico y laboral, ofreciendo programas y servicios desde los diferentes
departamentos de su sistema de Bienestar como; Desarrollo Humano, Promocion de la salud y prevencion de la enfermedad y el departamento de

Deportes. (Sistema Bienestar Universitario, 2000).



10

El Departamento de Deportes, apoya la gestion de Bienestar Universitario, con la promocion y prevencion de la salud, disefiando y ejecutando
programas como; actividades deportivas, formativas y recreativas con el fin de contribuir y mejorar la salud fisica y psiquica de la comunidad

universitaria.

Dentro del organigrama que estructura el Departamento de Bienestar Deportivo o Jefatura de Deportes de la Universidad de Antioquia, se encuentra;
Prosa y actividad fisica para la salud, deporte recreativo, deporte representativo, deporte formativo y deporte en tu region que conforman la

ramificacion administrativa que esta a cargo de los programas y servicios que se le ofrecen a la comunidad universitaria.

El Departamento de Deportes al tener a cargo escenarios deportivos, la organizacion de eventos y la gestion de recursos para ejecutar las actividades,
programas y eventos. Necesita de una metodologia que le permita evaluar y medir la calidad de toda su oferta desde la dptica o percepcion de
satisfaccion de la comunidad universitaria. El servicio ofertado a la comunidad universitaria, no es mas que; “el trabajo, actividad o beneficio que

le produce satisfaccion a un consumidor” (Duque, 2005).

Actualmente el deporte es un pilar fundamental para Bienestar de la Universidad de Antioquia ya que le proporciona a toda la comunidad
universitaria espacios de practicas deportivas, recreacion, esparcimiento y aprovechamiento del tiempo libre. En este contexto y debido a la
importancia de evaluar los procesos y los objetivos propuestos en cada servicio, da origen a ese interés y necesidad por conocer el nivel de
satisfaccion que presentan los usuarios de un evento o proyecto deportivo, siendo parte de la bisqueda constante de la calidad y mejora de las
organizaciones y gestores deportivos. “La satisfaccion del consumidor no es un elemento unitario que se pueda separar de la gestion y marketing

de la empresa” (Luna A et alter. 1998).

La importancia de evaluar los servicios deportivos en el contexto universitario, donde se vincula su practica a el bienestar y no al costo/beneficio
de la comunidad universitaria, toma una gran relevancia para el Departamento de Deportes al medir la calidad sus procesos como encargado oficial
de ofrecer los espacios para la utilizacién del tiempo libre a través de la actividad fisica y el deporte, ademas de fomentar el disfrute y la sana
convivencia. Pero no solo basta con que se preste un servicio, sino que también sea un servicio de calidad y que genere una satisfaccion y adherencia

en los usuarios.



11

El interés actual de las organizaciones deportivas se basa fundamentalmente en el concepto de excelencia o0 mejoramiento de los servicios y que a
través de este se logre la fidelizacion de los usuarios, ademas que se seduzcan mas personas para que hagan uso del recurso y asi aumentar la
poblacion intervenida, es alli donde radica la importancia de saber la satisfaccion que tienen las personas frente a los servicios que se les presta y

de esta manera le permita desarrollar estrategias o procesos de mejora en la calidad.

La dificultad que presenta la ausencia de instrumentos validados y confiables para la evaluacion de aquellos servicios prestados desde cada una de
sus areas de impacto como organizacion deportiva. Motiva a esta investigacion a la busqueda de la especificidad en la creacidn y validacion de un
instrumento validado y confiable que permita su debida aplicacion.

Esta investigacion entonces, nace bajo la necesidad conocer la calidad percibida que tienen los usuarios de los diferentes servicios del Departamento
de Deportes de la Universidad de Antioguia, ya que actualmente solo se encontr6 la implementacién que hubo de diferentes cuestionarios de
evaluacion para verificar y analizar procesos en el mejoramiento continuo segin un sistema de gestion de calidad, ademas de lo anterior, no cuentan
con un instrumento que les permita medir o evaluar la calidad de cada uno de los servicios y les dé la posibilidad de analizar aspectos fundamentales

dentro de sus propias dimensiones a la hora de prestar un servicio, conociendo sus debilidades y fortalezas.

La percepcion de los usuarios, trata de una comparacion que hace el sujeto entre los estimulos que recibe y toda la clasificacion, ordenamiento y
un sistema de categorias que ya tiene construido experiencialmente, que terminan conformando los referentes perceptuales por los cuales el sujeto
identifica y transforma las nuevas experiencias y las hace comprensibles dentro de la realidad colectiva (Martin 2000). Es decir, esas nuevas
experiencias sensoriales dependen de una estructura conceptual que el sujeto tiene muy probablemente dictado por su contexto cultural y de ahi ya

puede reconocer y comprender dentro de un paradigma todos los eventos que se le presentan.

Teniendo en cuenta que la percepcion construye el paradigma de la realidad colectiva y desde ese sistema de creencias basicas, se comprende que
es de suma importancia dicha opinion para la investigacion, y asi orientarse hacia el fenémeno de la satisfaccion de los sujetos que participan del

servicio.
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La medicion de la satisfaccion en los usuarios que participan de los servicios deportivos es importante para conocer la calidad percibida sobre los
procesos efectuados en cada servicio. Por ello se realiz una busqueda de instrumentos confiables que midieran la satisfaccion en contextos
universitarios, pero encontrar estudios en este medio y de esta naturaleza, reflejo la falta de un método de medicion para conocer realmente la
calidad percibida en los servicios universitarios.

La escala de medicion que es considerada como madre y funciona como cimiento para el resto de las escalas es él; SERVQUAL (Service quality)
elaborada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). llustré a muchos instrumentos actualmente sobre los pasos a seguir para la medicion de la
satisfaccion, brindandoles una referencia y bases para disefiar y aplicar las escalas de medicién en sus respectivos contextos o medios, tales como;
Calabuig, Quintanilla y Mundina (2008) con el NEPTUNO creado especialmente para servicios nauticos, el disefio de Kim y Kim (1995) QUESC
para centros deportivos Coreanos o incluso la misma escala de medicion de Nuviala, Tamayo, IRanzo y Falcén (2008) que disefiaron el EPOD para
medir la percepcion de las organizaciones deportivas y sus servicios prestados en Espafia, que luego se derivaria en el EPOD2 de Nuviala, Grao-
Cruces, Tamayo-Fajardo, Nuviala, Alvarez y Fernandez-Martinez (2013) midiendo la calidad, valor y satisfaccion de los usuarios de los servicios

deportivos publicos y privados.

La satisfaccion del usuario, segln Bigné y Andreau, (2004) en su investigacién los antecedentes tedricos conceptuales desde un enfoque cognitivo-
afectivo encuentran que las emociones se presentan como variables altamente influyentes en el resultado de la valoracién que le da él consumidor
0 usuario a el servicio, en su juicio evaluativo post-consumo. Ademas, es claro que la satisfaccion estd sujeta a cambios, segin diferentes situaciones,
mientras que la calidad es la que perdura y genera certeza; “la satisfaccion tomada como una evaluacion sujeta a cambios en cada transaccién segin
la opinion del usuario del servicio que le modifica su lealtad a diferencia de la calidad percibida que es una evaluacion mas estable en el tiempo™.
Morales y Hernandez, (2004). Es entonces la calidad percibida lo que genera el compromiso y la preocupacion por medir la satisfaccion post-

consumo de los usuarios de los servicios brindados.

La pregunta de cédmo lograr la calidad en estos servicios deportivos, partiendo de que el concepto de calidad se trata de un componente

comportamental del producto, que entre mejor esté planeado y ejecutado, mejor sera la satisfaccion; la calidad se define desde el punto de vista



13

comportamental que contiene un producto con sus diversas caracteristicas, que resultan en una satisfaccion y desde el punto de vista de la ausencia

de deficiencias que evita que el producto cree una insatisfaccion, definiendo la calidad como una simple adecuacion al uso. Juran, (2008).

Una caracteristica elemental de la calidad es traducir las necesidades inmediatas y futuras de los usuarios en fenémenos medibles para generar la
satisfaccion de los usuarios beneficiados por el producto; la calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles,

haciendo que un producto se disefie y fabrique para brindar la satisfaccion en relacion con el costo segun lo expresa (Deming, 1989).

La calidad es tomada, como la critica y percepcion del cliente frente a un producto o servicio, depende de unas caracteristicas adecuadas para el
uso y exigencias del usuario cumpliendo los requerimientos que genera una satisfaccion. Dichas necesidades, requerimientos y caracteristicas del
servicio, conlleva a que el Departamento como organizacion deportiva traduzca las criticas y opiniones de los usuarios de manera correcta, eficaz
y medible, para conocer sus debilidades y fortalezas en los servicios ofertados, por ello es preciso plantearnos la pregunta, ¢Cudl es la calidad

percibida de los usuarios de los servicios del Departamento de Deportes de la Universidad de Antioquia?

2 Antecedentes

Haciendo un rastreo de instrumentos dentro de un contexto de servicios deportivos que permitieran medir la calidad percibida desde la
satisfaccion del usuario, se hallaron varias escalas de medicion que fueron disefiadas para este &mbito deportivo, sin embargo, la aplicacion en el
contexto universitario solo se encontré un instrumento utilizado por el mismo Departamento de Deportes de acuerdo al sistema de gestion de
calidad implementado por la Direccion de Bienestar Universitario pero con la carencia de validacion y soporte tedrico a pesar que contaba con las

dimensiones; Desempefio del profesor, La calidad de los servicios, la satisfaccion del servicio, los materiales y las instalaciones.

Este instrumento solo se aplico 3 afios desde el 2010 y estaba disefiado para evaluar todos los servicios de la Direccién de Bienestar Universitario

sin ninguna especificidad en sus distintos Departamentos.

Continuando con la busqueda de trabajos investigativos en el &mbito local, se hallaron estudios por Montes, D (2018) “Satisfaccion de los
usuarios de la estrategia juegos interactivos del Inder Medellin” y el de Alarcon, M (2018) “la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de
Ingenieria en el eje de Actividades atléticas, ludicas y formacién deportiva en la Universidad de Antioquia durante el semestre 2017-2" realizados
por estudiantes del Instituto de Educacion Fisica de la Universidad de Antioquia, donde median el nivel de satisfaccion de los usuarios de algunas
estrategias del INDER Medellin y en la Facultad de Ingenieria de la UdeA respectivamente, implementados en el contexto de servicios
deportivos. Estas investigaciones cuantitativas de tipo descriptivo a pesar de que utilizaron la guia metodol6gica de Nuviala, Tamayo, Iranzo y
Falcdn (2008). No cuentan con un muestreo considerablemente importante para utilizarlos como instrumento confiable y vélido para aplicar en el

Departamento.



Cuadro de Recoleccion de Instrumentos De Medicién Aplicados Al Ambito Deportivo.

tabla 1. Recoleccion de instrumentos

Tabla 1 Recoleccién de instrumentos

Instrumento Autores y Afio

SERVQUAL Parasuraman,

Zeithaml y Berry

(1988)
SERVPERF Croniny Taylor

(1992)
CECASDEP Galves y Morales

(2011)

Dimensiones

Tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de
respuesta, Seguridad y

Empatia

Tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de
respuesta, Seguridad y

Empatia

Instalacién deportiva,
Espacio de actividad,
vestuarios, programa,

profesor-monitor

items

22

22

49

Ambito

Servicios Generales

Calidad de Servicio

Servicios Deportivos

Link Bisqueda

https://es.scribd.com/document/101939783/2

2-ltems-Modelo-Servqual

http://www.redalyc.org/pdf/1630/163036903

003.pdf

http://mww.scielo.org.co/scielo.php?script=sc

i_arttext&pid=50121-43812015000200002
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https://es.scribd.com/document/101939783/22-Items-Modelo-Servqual
https://es.scribd.com/document/101939783/22-Items-Modelo-Servqual
http://www.redalyc.org/pdf/1630/163036903003.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/1630/163036903003.pdf
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0121-43812015000200002
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0121-43812015000200002

EPOD

EPOD 2

QSPORT-10

NEPTUNO-1

QGOLF9

EVENQUAL

I.CPAF

Nuviala, Tamayo, técnicos

Iranzo y Falcén  deportivos, recursos
(2008) materiales, actividades

e imagen de la

organizacion.

Nuviala,  Grao- Entrenador,

cruces, Tamayo, Instalaciones, Material,
Alvares, Actividades,
Fernandez (2013)  comunicacion,

Personal, Satisfaccion,

Relacién precio/Costo

Rial, Real, Varela Personal e

y Rial (2010) Instalaciones

Luna Arocas,
Mundina y

Gomez (1998)

Serrano-Gomez,  Persona, Organizacion

Rial, Garciay y Gestion, Instalaciones

Gambau (2013) y Campo

Calabuig, Mundina Los Tangibles, Personal,
y Crespo (2010) Servicios
Complementarios y

Accesibilidad

Hernandez Mendo, Profesor, Instalaciones,
(2001) Actividades, Personal e

Informacién

29

25

14

22

Servicios Deportivos  http://www.redalyc.org/pdf/3457/345732284

016.pdf

Servicios Deportivos  http://cdeporte.rediris.es/revista/revista51/art

diseno388.pdf

Centros Deportivos https://www.cafyd.com/REVIST A/01804.pdf

Privados http://www.redalyc.org/html/710/710124490

05/

Clubes de Golf https://ddd.uab.cat/pub/revpsidep/revpsidep

a2013v22n1/revpsidep a2013v22n1pl1l.pdf

Espectadores eventos  http://www.transformations.knf.vu.It/38/ge38.

Deportivos pdf
Actividad Fisica http:/atarazanas.sci.uma.es/docs/tesisuma/166

14604.pdf
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http://www.redalyc.org/pdf/3457/345732284016.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/3457/345732284016.pdf
http://cdeporte.rediris.es/revista/revista51/artdiseno388.pdf
http://cdeporte.rediris.es/revista/revista51/artdiseno388.pdf
https://www.cafyd.com/REVISTA/01804.pdf
http://www.redalyc.org/html/710/71012449005/
http://www.redalyc.org/html/710/71012449005/
https://ddd.uab.cat/pub/revpsidep/revpsidep_a2013v22n1/revpsidep_a2013v22n1p111.pdf
https://ddd.uab.cat/pub/revpsidep/revpsidep_a2013v22n1/revpsidep_a2013v22n1p111.pdf
http://www.transformations.knf.vu.lt/38/ge38.pdf
http://www.transformations.knf.vu.lt/38/ge38.pdf
http://atarazanas.sci.uma.es/docs/tesisuma/16614604.pdf
http://atarazanas.sci.uma.es/docs/tesisuma/16614604.pdf
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Modelo QUESC
Construcciény Cafién (2015) Talento Humano, 41 Servicios universitarios NO Disponible En la WEB
Validacion Instrumento Infraestructura,

Actividades,
Comunicacion,

Seguridad

3 Justificacion

A disposicion de este articulo 117 de la ley 30 de 1992, la universidad de Antioquia, como institucién de educacién superior publica, atiende el

acuerdo 03 del 1995 donde se sefiala la relevancia de la comunicacion de aquellos integrantes que la constituyen, para tener en cuenta la s diversas

opiniones de los participantes del plantel;

Las Instituciones de Educacion Superior deben propiciar programas y actividades orientados a mantener y mejorar la comunicacion efectiva entre

personas o dependencias; igualmente deben establecer canales de expresion y critica a través de los cuales los integrantes de la comunidad puedan

manifestar sus opiniones e inquietudes, sugerencias e iniciativas. (Ley 30, 1992).

Es en aquellos canales de expresion para la comunidad universitaria, donde las dependencias, unidades académicas y departamentos, deben de

mejorar si se quiere orientar a una comunicacion efectiva con los participantes de programas y actividades. Por su parte, Bienestar de la Universidad

de Antioquia busca acompafiar a los estudiantes, docentes y empleados en su proceso laboral o académico, con el fin de generar calidad de vida,

formacion integral y sentido de comunidad, a través de los diferentes programas y servicios que se plantean desde los departamentos de deportes,
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desarrollo humano, promocién de salud y prevencion de la enfermedad. Con la participacion activa de cada una de las unidades académicas a través

de las coordinaciones de Bienestar ubicadas en las sedes de Medellin y regiones. (Sistema Bienestar Universitario, 2000).

Segun las politicas de nacionales de Bienestar Universitario acogidas mediante el acuerdo 5 de (2003) del consejo nacional de rectores de ASCUN,
se evalla el Bienestar Universitario como un eje transversal a toda la vida universitaria. Construyendo indicadores y realizando diagnésticos como
unidad que administra programas y acciones, valorando la calidad de los procesos de gestion, analizando la cobertura y la inversion, requiriendo
evaluar la calidad del recurso humano dedicado a la realizacion de los programas y estudiar el impacto de las acciones sobre el bienestar de las

personas pertenecientes a la comunidad universitaria.

La evaluacion tomada como parte fundamental del proceso administrativo, es elemental para enriquecer y mejorar préximas intervenciones ademas
de optimizar el proceso como tal. Conocer la percepcion de los actores involucrados en los diferentes eventos y programas para luego utilizarlas
como un feedback que permita un control de la calidad, es necesario emplear, por medio de una metodologia o un instrumento que permita identificar
la satisfaccion en una escala y posteriormente comprender estadisticamente los resultados obtenidos.

Respecto a la medicion de la calidad percibida que se busca con este instrumento, se evaluara los servicios desde diferentes dimensiones tangibles
e intangibles: Comunicacidn, infraestructura y materiales, talento humano y la actividad, como las 4 dimensiones principales para obtener un

servicio veridico y acertado sobre los procesos efectuados.

La importancia del deporte en el &mbito universitario radica en que es parte activa de los procesos de formacién integral, asi mismo, el deporte es

un medio que pretende una forma de participacién universitaria en todos los medios, asi como la permanencia y mejora académica.

La gran limitacion a la hora de tener indicadores que aborden lo intangible de las personas como la evaluacion de su percepcién, hace imprescindible
tener un instrumento validado que relacione variables y dé a conocer los resultados cuantitativamente para poder analizar e implementar la toma de

decisiones en pro a la mejora continua y un gran aporte a la gestion deportiva de la organizacién.
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4 Objetivo general

e  Validar un instrumento que permita medir la calidad percibida de los servicios del Departamento de Deportes de la universidad de

Antioquia en el afio 2018.

5 Objetivos especificos

. Disefiar un instrumento para medir la calidad percibida de los usuarios frente a los servicios que se prestan en el Departamento de

Deporte.

Validar un instrumento que mida la calidad percibida de los usuarios de los servicios del Departamento de Deportes.

Crear una guia metodoldgica para la aplicacion del instrumento segun sean los requerimientos.

6 Marco tedrico

6.1 Usuario

Tomando al usuario como el eje del cual gira la calidad percibida, es necesario definirlo conceptualmente y se encuentra la teoria de, Hernandez

(2011), que define al usuario como “la persona o grupo de personas que tiene una necesidad de informacion y que utiliza o uti lizara recursos o
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servicios de informacion para cubrirla” donde plantea la necesidad y la solucién a ella como el requisito para que una persona se transforme en

usuaria segun el tipo de informacion.

Duefias (2003), conceptualiza al usuario desde una Optica mas humanista y lo define como “un ser inacabado e inacabable, imperfecto pero
perfectible, que integra en una unidad viviente todas sus dimensiones humanas: bioldgicas, psicolégicas, sociales, espirituales y que a través de
estos implica la satisfaccion de una necesidad experimentada” integrando la complejidad de un ser incompleto, dificil de medir, pero medible en
cuanto a sus necesidades seglin sus dimensiones humanas. Extrapolando el concepto de usuario al &mbito deportivo, se puede entender como aquella
persona que hace uso de un servicio deportivo o recreativo para suplir una necesidad, un deseo o un interés y que éste a su vez le generara satisfaccion

seglin su expectativas, percepciones y juicios.

6.2 Calidad

La calidad como objetivo a medir desde la percepcion del usuario, (Vargas & Aldana de Vega, 2014), la consideran como “la busqueda continua
de la perfeccion, en el cual su principal objetivo es el hombre a partir del cual se crea productos y servicios, con el fin de satisfacer sus deseos,
expectativas y necesidades”. Este concepto de Calidad tomado como la satisfaccion de las expectativas aquellos usuarios o consumidores frente a
un producto o servicio, es también el grado en que se atienden o no las expectativas y supone incluir factores subjetivos relacionados con los juicios
de las personas que reciben el servicio. Es una definicién basada en la percepcién de los clientes y en la satisfaccion de las expectativas, esto es

importante para conocer qué necesitan los usuarios y los consumidores para saber qué es lo que se les va a ofrecer o que se debe mejorar.

Siguiendo con esta corriente de entender la calidad, se encuentra la definicion de Yafiez (2008), quien toma la calidad como el mero grado de
cumplimiento, segin unas caracteristicas y requisitos ya establecidos. Es importante entonces conocer lo que ya se ha establecido, como una vara

de medida que sirve para determinar el grado de cumplimiento y el nivel de calidad de un producto o servicio.
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6.3 Satisfaccion.

La satisfaccion del cliente seglin Zeithaml, Bitner, de Lara Choy, Herschel, y Becerril (2002), “es la evaluacion que realiza un cliente en relacion
con el cumplimiento de expectativas propias sobre un producto o servicio adquirido”. Se entiende la satisfaccién como la relacion que existe entre

la realidad del servicio o producto obtenido con la expectativa que tiene al principio un usuario.

Pero serd que se puede tomar la satisfaccion como el simple cumplimiento entre lo adquirido y lo esperado o puede haber otros factores que
compongan la satisfaccion. Westbrook, (1983), agrega un componente nuevo a la definicion como lo es la respuesta emocional del individuo y su
proceso evaluativo-cognitivo donde ya empieza a comparar sus deseos y las necesidades, obteniendo las percepciones sobre un objeto, accién o

condicion.

La satisfaccién como elemento propio del usuario a la hora de criticar u opinar sobre un producto o servicio es donde toma relevancia a la hora de
evaluar “Complacer un deseo que tiene un usuario desde las expectativas de acudir a la prestacion de un servicio y es alli donde la satisfaccion

adquiere un significado de complacencia o no desde las expectativas del interesado” (Hernandez 2011).

Teniendo en cuenta estos conceptos, podemos decir que la satisfaccion esté orientada a la manera subjetiva de cémo percibe el usuario un servicio,
donde se cumplen con ciertas exigencias, se cumple un deseo para sentirse a gusto. Es por ello que para las organizaciones deportivas se vuelve
relevante la satisfaccion, en la medida en que una experiencia sea agradable y cumpla con las expectativas del cliente, garantiza la lealtad y
permanencia de este hacia el servicio recibido o al menos aumenta la posibilidad de que esto sea asi, mientras que una experiencia negativa ocasiona

una reaccion en el cliente en que se reduce el nivel de lealtad con la organizacion deportivo.

6.4 Servicio
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El servicio como producto a evaluar en una organizacion deportiva segun (Fisher y Navarro 1994), “Es el conjunto de actividades, beneficios o
satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacién con las ventas”, orientando la definicion desde una mirada
comercializadora costo/beneficio, algo que para el contexto universitario no aplica. Pero con una conceptualizacién més general, para (Colunga,

1995).“Es el trabajo realizado para otras personas”, dejando todavia la definicion con poca relacién a nuestro contexto de aplicacion.

La conceptualizacion mas acorde para un servicio universitario puede ser la planteada por (Kotler, 1997), “Es cualquier actividad o beneficio
que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada
0 no con un producto fisico”. Un servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion o no
a un consumidor, y que llevado al campo de la actividad fisica se puede entender como ese conjunto de actividades, eventos y programas que

se ofrecen desde una organizacion deportiva dirigidos a las personas, clientes o usuarios.

6.5 Servicios Deportivos

A nivel universitario el concepto mas adecuado para definir un servicio deportivo es el de Garcia-Sanchis, Gil-Saura, y Berenguer-Contri
(2015), “Se puede distinguir entre la existencia de infraestructuras para que el estudiante practique deporte; el desarrollo de cursos de formacion;
el apoyo a las actividades deportivas del alumnado mediante ayudas y reconocimiento, y la promocién del deporte mediante la organizacién
de competiciones”. Proponiendo una amplia oferta deportiva como aquellos servicios prestados por una organizacion deportiva, y que en

realidad aplica para el contexto universitario, reconociendo una estructura donde resaltan las dimensiones de un servicio deportivo como tal.

6.6 Instrumento De Medicion De Satisfaccion

Cada instrumento de medicion de satisfaccién para ser confiable y valido debe estar soportado en sustentos teéricos, mediante los cuales se va
a hacer la eleccién de cada una de sus dimensiones y a su vez la descripcion de la misma por medio de los items, los cuales deben tener una
homogeneidad y deben ser lo suficientemente claros para poder saber con certeza lo que se pretende evaluar acerca del servicio que se presta,
al lograr una correlacion entre items y dimensiones obtendremos la percepcién que tiene el usuario de la calidad de servicio de una forma mas

veraz y asf podremos obtener los elementos para ser medida.
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La medicidn de la satisfaccion ha sido una constante que se ha venido implementando en diferentes contextos para dar cuenta de la calidad de
los servicios segln la percepcion de los usuarios utilizando diferentes escalas, la mayoria de estos instrumentos estan basados en el modelo
SERVQUAL (Service Quality) realizada por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, el cual estd compuesto por 5 dimensiones: Seguridad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y tangibles, las cuales estan desarrolladas en 22 items respectivamente. Partiendo de este modelo
han surgido varias propuestas de medicion de satisfaccion realizando modificaciones en sus dimensiones y en la estructura de sus items, la

aplicabilidad de estos instrumentos ha variado en muchos contextos: Medico, empresarial, deportivo, entre otros.

El Contexto en el cual se aplicara este instrumento es en servicios deportivos universitarios y actividad fisica, de acuerdo al diagnéstico que se

hizo del contexto, indagaciones y experiencia propia, conocimos las necesidades que tiene el departamento de deportes de la Universidad de

Antioquia, por ello se disefié una herramienta con 4 dimensiones: Infraestructura y material, actividad, talento humano y comunicacion.

Actividad: Cada vez son mas las personas que emplean su tiempo libre en alguna practica deportiva, es alli donde radica la importancia de que
las organizaciones deportivas tengan una amplia, moderna y llamativa oferta de actividades para sus usuarios. Dentro de los lineamientos de

bienestar universitario esté el brindar espacios recreo-deportivos a toda la comunidad universitaria con el objetivo de que aprovechen el tiempo
libre y asi fomentar el goce y el disfrute, por ello se justifica la inclusién de esta dimensién en el instrumento. Galvez (2011) a partir de Dorado

(2006) afirma que “la globalizacién y apertura de mercados combinado con las nuevas tendencias de

actividades deportivas, los habitos de vida saludable generan un espacio de crecimiento

para las empresas privadas del deporte que son mas competitivas y con prosperidad

econdmica”. Entendiendo el departamento de deportes de la Universidad de Antioquia como una organizacion deportiva que no busca

competitividad, pero si el prestar servicios recreo-deportivos de calidad, podemos decir que las actividades ofrecidas es una de las razones mas

fuertes por las cuales los usuarios acuden a un servicio y es de suma importancia el conocer de primera mano si al usuario le es satisfactoria la

actividad y si ademas le esta generando un cumplimiento de expectativa.

Infraestructura y Materiales: Cuando hablamos de elementos tangibles Como en el SERVQUAL, las instalaciones deportivas entran en este
grupo, ya que son todos aquellos espacios acondicionados y equipados para la préctica deportiva o recreativa, su dimensionamiento se realiza con
base en especificaciones deportivas reglamentarias de cada disciplina. Es de suma importancia para una institucion contar con una infraestructura
deportiva adecuada ya que es el primer impacto visual o impresion que va a tener el usuario y desde alli serd el determinante para tener una
percepcion positiva o negativa del servicio que se le esta prestando. Pero no solo es importante el espacio donde se va a desarrollar la préctica
deportiva sino también zonas aledafias o complementarias al escenario deportivo, tales como gradas, camerinos y bafios, que también engloba

este concepto de infraestructura deportiva.

Por su parte el material lo podemos definir como esos utensilios o elementos que le van a posibilitar al usuario el desarrollar una actividad deportiva

0 recreativa, estos elementos deben cumplir con unos requerimientos particulares para cada disciplina o actividad deportiva, en esto radica la

importancia de brindarle a los usuarios un material adecuado y en buen estado para que realicen sus précticas con facilidad y de manera segura para

asi generar en él un estado de comodidad.

En ese orden de ideas para una institucion u organizacién deportiva es supremamente importante la percepcion del usuario rela cionada con la

apariencia y condicion de las instalaciones fisicas y material deportivo, son aspectos que el usuario percibe de la
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organizacion. Cuestiones tales como limpieza, conservacion, cantidad y modernidad son evaluadas en esta dimensién con el objetivo de conocer el

concepto del usuario y con base a eso ejercer acciones de mejora.

Comunicacion: Brindarle informacion acerca de las ofertas deportivas y recreativas es el primer acercamiento o contacto que tiene una
organizacion deportiva con sus usuarios, es por eso que la cartelera de ofertas debe ser actualizada y de fécil acceso para ellos, es decir, se le debe
facilitar medios por los cuales el usuario pueda acceder a esta informacién. También es de suma importancia buscar diferentes canales de
comunicacién donde el usuario tenga la posibilidad de manifestar inquietudes, inconformidades o sugerencias frente al servicio antes, durante y
después del evento deportivo y que ademas cada una de acotaciones estas sean resueltas y tomadas en cuenta. De acuerdo a esto es necesario
saber el concepto que tienen los usuarios frente a estos parametros para asi avanzar en mejoras referentes a la gestion y difusion del evento

deportivo y ademas en la atencién y comunicacion con el usuario.

Talento Humano: La dimension de talento humano esta direccionada a aquella persona o personas quienes ejecutan u orientan la actividad o el
evento, es decir, la persona a cargo. Para esta investigacion se hace necesario implementar esta dimension dada la naturaleza de los servicios que
ofrece el departamento de deportes de la Universidad de Antioquia, es decir, todos los torneos, festivales y eventos tienen intervencién directa de

personas con el usuario.

En la herramienta de medicion SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), lo denominan en la categoria de intangibles, donde asocia el
talento humano con el concepto de responsabilidad y empatia, pero para este instrumento quisimos ir mas alla, se decidié profundizar mas en esta
dimensién formulando items que nos brinden informacion acerca de la percepcién que tiene el usuario frente al conocimiento que tiene el orientador,
manejo del tema, presentacién personal, entre otros. Es importante saber cuél es el concepto que tienen los usuarios frente a las capacidades y
desempefio de las personas que orientan la actividad, dado que son ellos quienes al fin y al cabo tiene la relacién mas directa y cercana al momento

de la ejecucion.

7 Metodologia

Enfoque: La investigacion que se llevé a cabo sera de tipo cuantitativa ya que durante su proceso se evidencian métodos estadisticos, numéricos

y aplicacion de escalas de medicién (Hernandez, Sampieri y Mendoza, 2008), la recoleccion de los datos se hara a través de encuestas aplicadas a
los usuarios, por lo cual podemos decir que el estudio serd no experimental, es decir, no habra modificacién intencional en las variables por parte
del investigador, serd una participacion objetiva. El alcance es descriptivo, ya que, a través de este se hara la descripcion de un fenémeno por medio

del anélisis de variables establecidas.
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Poblacién y muestra: La muestra para esta investigacion es tomada de los participantes de algunos servicios y eventos ofertados por el

Departamento de Deportes en el afio 2018 y se define como una técnica de muestreo no probabilistico por los criterios de seleccién que tuvieron
los investigadores para aplicar los instrumentos, en su proceso de validacion se utiliz6 el tipo de muestreo por conveniencia o intencional al estudio
en sus diferentes fases, ya que era sumamente importante abarcar el menor tiempo posible de aplicacién, reducir costos y al mismo tiempo obtener

una muestra representativa de unos grupos no seleccionados al azar.

Instrumento:

La validacion del instrumento se hizo a través de una consulta a expertos académicos, los cuales por medio de su experiencia y conocimiento
en el tema nos dieron acotaciones sobre la pertinencia y aplicabilidad del instrumento. En este proceso participaron 5 expertos a los cuales se
les envi6 el instrumento en un formato de evaluacion donde podian hacerle un peritaje a cada item de acuerdo con la redaccion y congruencia
con la dimensién que se quiere medir, este formato estaba compuesto por una escala de valoracién asignada a cada item, ademas contaba con
la opcion de acompafiar la estacion con una observacion si asi se requeria. Después de haber recopilado todas las respuestas de los expertos
académicos se suprimieron 3 items y se implementd 1 con la ayuda de un procedimiento estadistico para discriminar los items que no aplicaran,
ademas de las correcciones en redaccion y coherencias en algunas preguntas. La validacion a través de expertos es de suma importancia en el
proceso de aplicacion de un instrumento en un contexto, ya que funciona como primer filtro metodol6gico y ademas le abre la posibilidad de
tener una mirada externa de personas formadas académicamente y con experiencia especifica en el campo.
Posterior a la validacion, se continué con la aplicacién de una prueba piloto, la cual se hizo con personas que participaron en algin evento deportivo
ofertado por el departamento de Deportes en el afio 2018, para ello se creé un formulario con la encuesta, la cual fue de difusion electrénica (Correo
electrénico), y por la cual se obtuvieron 40 respuestas de usuarios, 20 en Deporte Recreativo (TM-SatisDep2) y 20 en servicios de actividad fisica
(TM-SatisDep3). De acuerdo a los valores arrojados por la prueba piloto se hizo el estudio de fiabilidad estadistica, a través del alfa de cronbach,
media y correlaciones, con esto se concluy6 que la consistencia interna que tenia el instrumento era buena o suficiente y que a través de este se
podia evaluar lo que se pretendia. a continuacion, veremos los valores de estadistica de fiabilidad obtenidos en la prueba piloto, (Izquierda actividad

fisica, derecha recreativa).
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Tabla 2TM-SatisDep3- Piloto

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
932 24

Tabla 3 TM-SatisDep3- Piloto

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N ¢
Cronbach element

0s
936 25

Q
= @

Procesamiento de datos: La técnica de produccion y recoleccion de datos seré la encuesta para los participantes de los distintos servicios del

i . Tabla 4 TM-SatisDep 2, Prueba Piloto i
Departamento de Deportes. Esta metodologia permite la obtenciéon deung! una amplitud de

cuestionamientos demarcados en el estudio y con la virtud de generalizar y facilitar la cuantificacién y comparacién de los resultados. (Dalle,
Boniolo, Sautu, & Elbert, 2005).

Posteriormente se pasa a la fase de recoleccion y andlisis estadistico de la informacion, en bases de datos de Excel y utilizando el software SPSS
para la obtencion de gréaficos y el estudio estadistico de cada variable o item, este anlisis se hizo de manera general y por cada una de las

dimensiones.

Proy contras de los instrumentos segun las necesidades del proyecto

Tabla 5 Instrumentos mas acordes con las caracteristicas propias y funcionales



INSTRUMENTO

SERVQUAL Y SERVPERF

CECASDEP

EPOD

EPOD 2

QSPORT-10

QGOLF 9

PRO

Ambos Instrumentos son muy parecidos la Unica
variante es un solo item, pero sus dimensiones son
iguales. Las dimensiones se asemejan mucho a las que
necesitamos para nuestro proyecto, la cantidad de items
eshuena, y lo mas importante es que la mayoria de otros
instrumentos de medicion en el &mbito se basaron en

estos dos como punto de partida.

La cantidad de dimensiones es buena (5), algunas
dimensiones contienen items que se acomodan a la
necesidad nuestra, como por ejemplo la dimensién de

Espacios Deportivos.

Las dimensiones se acomodan a las necesidades de lo

que se pretende ya que son 4.

Algunas dimensiones de este instrumento se pueden

adecuar y la cantidad de items en general es adecuada.

La cantidad de items totales puede ser buena

La cantidad de dimensiones y la conceptualizacién o
nombramiento de las mismas se asemejan mucho a lo

que se pretende.

CONTRA

Los items contenidos en la dimensién de fiabilidad y empatia se
desfasan mucho de la necesidad interrogativa que queremos

para nuestro instrumento.

La mayoria de items contenidos en las dimensiones no cumplen
con la necesidad que nosotros tenemos para nuestro instrumento

y no serfa apropiado hacerle una modificacion.

La mayoria de los items contenidos en las dimensiones no
preguntan lo que nosotros pretendemos con nuestro
instrumento. Solo la dimensién de Instalacién y material se

podria acomodar.

Cuenta con muchas dimensiones y muchas no se aplicarfan en
el contexto donde vamos a desarrollar nuestro instrumento,

ademas de sus items no nos brindaran informacién atil.

Los cuestionamientos que hacen en los items son muy globales
y no logran desglosar la informacién que se pretende, ademas

que solo cuenta con 2 dimensiones

Los items al igual que el instrumento anterior son muy globales
en su construccion, no permiten recopilar la informacion que se
pretende, y la dimensién de personal no se ajusta a las
necesidades ya que es orientado a los administrativos del club

de golf.

26
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EVENQUAL La cantidad de items es adecuada (22) Este instrumento ya que fue aplicado a espectadores de un
evento deportivo, la mayoria de los items no serian aplicables a

el instrumento que nosotros pretendemos trabajar.

I.C.P.AF La cantidad de dimensiones es buena para lo que se Al ser un instrumento aplicado a el concepto que tienen los
pretende. usuarios frente al desarrollo de un programa de actividad fisica,

la mayoria de los ftems no aplicarfan al contexto donde se va a

desarrollar el proyecto, debido a que en las dimensiones de

profesor y actividades no serian utilizadas y estan fuera de

contexto. La cantidad de items es muy numerosa.

Construccion ~y  Validacion Las dimensiones se acomodan a lo que se busca con el El instrumento en general cuenta con una cantidad de items
Instrumento instrumento, ademas, desde su conceptualizacion o significativa que a la hora de ser aplicado puede tornarse
nombramiento serfa ideal. En 4 de las 5 dimensiones la  engorroso para quien llena la encuesta y no se obtendrian los

cantidad de items es apropiada. resultados con la objetividad que se pretende. La dimension de

infraestructura contiene muchos items, se podrian reacomodar,

obviar o modificar algunos para hacer el instrumento en general

con menos items.

Como la busqueda realizada de los instrumentos de medicion para la percepcion de la satisfaccion no coincidio especificamente con los
requerimientos que necesita la organizacion deportiva en sus dimensiones e items, se decide elaborar un nuevo instrumento con base en varios

instrumentos que tienen similitudes con nuestra necesidad evaluativa.

8 Resultados

La aplicacion del instrumento se hizo en dos etapas y con dos modificaciones al instrumento primario, TM-SatisDep 2 y TM-SatisDep 3
respectivamente, por lo cual las personas que llenaron la encuesta pertenecen a dos contextos de aplicacion diferente. obtuvimos 104 respuestas
en deporte recreativo y 101 de eventos para una muestra total de 205 personas que participaron en algin servicio ofertado por el Departamento

de Deportes, cumpliendo asi con el requerimiento de al menos 4 respuestas por item que plantean algunos autores para que el instrumento
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tenga un alto nivel de confiabilidad. De acuerdo a la informacién sociodemografica que se solicité en el formulario, podemos decir que el tnico

requisito que se requeria al momento de llenar la encuesta era que hubiera participado de algtn evento deportivo en el afio 2018, por lo cual el

criterio de exclusion del instrumento es casi nulo y va dirigido a una poblacién especifica de la Universidad de Antioquia.

A continuacién, veremos los valores estadisticos de fiabilidad que arrojé cada uno de los instrumentos en sus dimensiones: Actividad, talento

humano, comunicacién, infraestructura y materiales.

Tabla 6 Resultados TM-SatisDep2

Alfade N de
Dimension Cronbach  elementos
Actividad 0,698 4
Talento humano 0,888 6
Infraestructuray
materiales 0,842 8
Comunicacion 0,915 7

Tabla 7Resultados TM-SatisDep3

Alfa de N de
Dimension Cronbach  elementos
Actividad 0,684 4
Talento humano 0,858 6
Infraestructuray
materiales 0,761 7
Comunicacion 0,859 7

En las anteriores tablas vemos que los valores del alfa estan en su mayoria por encima de 0.70 en todas las dimensiones, a excepcién de la

dimension de Actividad que tiene una tendencia de valores baja, menor a 0.70, pero que de igual manera tiene una consistencia interna aceptable.

A su vez, en las tablas observamos la cantidad total de items con que cuenta cada dimension segun el area de aplicacion.
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La participacion en los programas y servicios por porcentaje segun la aplicacion de los eventos y torneos en el &rea recreativa, al igual que la

participacion por genero respectivamente

lustracion 1 Sociodemogréfico, Servicio

@ |ACTIVATE! '
@ Media Maraton : Fulb?l
® Carrera Nocturna Aty|9'l5m0
o © Fatbol sala
e @ Natacion
llustracion 2Sociodemografico genero
@ Femenino @ Femenino
@ Masculino @ Masculino
® Otro @ Otro

En las siguientes tablas evidenciamos los comportamientos que tuvo la media en cada uno de los items que conforman la dimensién, al igual que

los valores de desviacion y N que representa la muestra o cantidad de respuestas de la encuesta.



Dimensién de Actividad.

Tabla 8 Estadisticos TM-SatisDep3, Actividad

Estadisticas de elemento

Desy,

Media ~ Desviacion N
1, El horario en el cual se 426 945 101
llgva a caho la actividad
8s adecuado.
2. La duracion del 434 il 101
(evento) es adecuada.
3. Laactividad es amena. 445 655 101
4, La actividad cumple 443 683 101
(0N SUS expectativas

Tabla 9 Estadisticos TM-SatisDe2p, Actividad.

Estadisticas de elemento

Desy.
Media  Desviacion N

1. El horario en el cual se 396 994 104
[leva a caho la actividad

#s adecuado.

2.La duracion del 340 1203 104
(torneo) es adecuada.

3 Laactividad es amena. 442 678 104
4. La actividad cumple 44 853 104
00N SUS expectativas.

Podemos observar que el comportamiento de la media en ambas tablas es alto, estando por encima de 4 en su mayoria, dando una buena
calificacion por parte de los usuarios a los servicios de acuerdo a la dimension de actividad. En el item 2 de la tabla de recreativo (Derecha),

observamos que la calificacion es baja, por lo que evidenciamos un descontento por parte de los usuarios frente a la duracién de los torneos.



Dimension de Talento Humano.

Tabla 10Estadisticos TM-SatisDe2p, Talento Humano

Estadisticas de elemento

Media

Desv.

Desviacion

5. Desde su criterio

personal, considera que,
el facilitador (Entrenador,
Monitor o instructor) tiene

el conocimiento para
desarrollar las
actividades.

6. El facilitador
(Entrenador, monitor o
instructor) resuelve las
dificultades que se
presentan en el

desarrollo de Ia actividad.

7. El trato por parte del
facilitador (Entrenador,

monitor o instructor) es

respetuoso.

8. El facilitador
(Entrenador, monitor o
instructor) es puntual.

9. A su criterio, 1a
presentacién personal
(vestimenta) del
facilitador (Entrenador,

monitor o instructor), es

la adecuada para la
actividad.

10. El Juzgamiento es
adecuado.

438

4,08

646

736

687

771

558

.891

101

101

101

101

101

101

Tabla 11Estadisticos TM-SatisDep2, Talento Humano.

Estadisticas de elemento

Media

Desv.
Desviacién

5. Desde su criterio
personal, considera que,
el equipo organizador
(Coordinadory auxiliares
administrativos) tiene el
conocimiento para
desarrollar las
actividades,

6. El equipo organizador
(Coordinador y auxiliares
administrativos) resuelve
las dificultades que se
presentan en el

desarrollo de la actividad.

7. El trato por parte del
equipo organizador
(Coordinador y auxiliares
administrativos) es
respetuoso.

8. El equipo organizador
(Coordinador y auxiliares
administrativos) es
puntual.

9. A su criterio, la
presentacién personal
(vestimenta) del equipo
organizador (Coordinador
y auxiliares
administrativos), es la
adecuada para la
actividad.

10. El Juzgamiento es
adecuado.

4,26

4,01

441

417

384

,788

908

719

794

703

977

104

104

104

104

104

104
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Los 6 items que integran la dimensién del talento humano, en ellas se observa que la media se sitGa en por encima de 4.0 o cerca, lo que quiere

decir un muy alto nivel de satisfaccion en esta dimension por parte de los usuarios en ambas areas de aplicacion.



Dimension de Infraestructura y Material.

Tabla 12Estadisticos TM-SatisDep3, Infraestructura y Material.

Estadisticas de elemento

Media

Desv.
Desviacién

11. El estado del
escenario es adecuado.

12. Las dimensiones del
escenario donde se
desarrolla Ia actividad
son adecuadas.

13. La accesibilidad a los
escenarios deportivos es
adecuada.

14. La limpieza del
escenario deportivo es
adecuada.

15. La iluminacién del
escenario deportivo es
adecuada.

16. El aseo de los bafios
y camerinos es
adecuado.

17. El material
complementario de
apoyo (Audiovisuales y
Sonido) son adecuados.

3.92

4,03

4,30

4,32

3,87

913

.888

715

734

.837

.800

997

101

101

101

101

101

101

101

Tabla 13Estadisticos TM-SatisDep2, Infraestructura y Material.

Estadisticas de elemento

Media

Desv.
Desviacion

11. El estado del
escenario es adecuado.

12. Las dimensiones del
escenario donde se
desarrolla la actividad
son adecuadas.

4,20

4.43

863

665

104

104

13. La accesibilidad a los
escenarios deportivos es
adecuada.

14. La limpieza del
escenario deportivo es
adecuada.

15. La iluminacién del
escenario deportivo es
adecuada.

439

4,39

3.89

674

730

1,105

104

104

104

16. El aseo de los bafios
y camerinos es
adecuado.

17. El estado del material
deportivo es adecuado.

18. El material deportivo
es suficiente para realizar
Ia actividad.

419

4,04

3,82

.936

934

1,130

104

104

104

32



Dimensién de Comunicacion.

Tabla 14Estadisticos TM-SatisDep3, Comunicacion.

Estadisticas de elemento

Media

Desv.
Desviacion

18. El proceso de
inscripcién del evento es
el adecuado.

19. Los medios de
comunicacion para
enterarse sobre la

actividad son adecuados.

20. La informacién
suministrada acerca del
evento es la adecuada.

21. La comunicacion de
manera personal con los
encargados es
adecuada.

427

372

an

404

J73

1089

101

101

101

101

22. La comunicacion
mediante medios
electronicos es la
adecuada.

23. La comunicacidn con
el personal encargado
telefénicamente es
adecuada.

24. Las sugerencias son
tenidas en cuenta por la
organizacion.

4,03

866

o784

820

101

101

101

Tabla 15Estadisticos TM-SatisDep2, Comunicacion

Estadisticas de elemento

Media

Desv.
Desviacién

19. El proceso de
inscripcion del torneo s
el adecuado.

20. Los medios de
comunicacion para
enterarse sobre la
actividad son adecuados.

4,01

930

1,063

104

104

21. La informacién
suministrada acerca del
torneo es la adecuada.

22. La comunicacion de
manera personal con los
encargados es
adecuada,

23. La comunicacién
mediante medios
electronicos es la
adecuada.

24, La comunicacién con
el personal encargado
telefénicamente es
adecuada.

25. Las sugerencias son
tenidas en cuenta por la
organizacion.

402

356

956

828

850

1003

1030

104

104

104

104

104

33
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En esta dimension se cont6 con 7 items de evaluacién, en los cuales el nivel de resultados satisfactorios respecto a la comunicacién se mantuvo
muy similares. La media estuvo por encima de 4 confirmando esta expresion de satisfaccion de los encuestados. Se destacan 2 items
particularmente en ambas tablas por un valor en la media inferior a 4, el item 19 y 24 en TM-SatisDep3; 20 y 25 en TM-SatisDep2, en estos item

Ilama la atencion que los usuarios presentan cierto grado de inconformidad.

9 Discusion

Segun lo planteado por George y Mallery (1995) indican que si el alfa de Cronbach es mayor a 0,9 el instrumento de medicidn es excelente; en el
intervalo de 0,9 - 0,8 el instrumento es bueno, entre 0,8 y 0,7 el instrumento es aceptable; en el intervalo 0,7 y 0,6 el instrumento es débil, entre 0,6
y 0,5 el instrumento es pobre y si el alfa es menor a 0,5 el instrumento no es aceptable. de acuerdo a esto a continuacién mostraremos los valores

encontrados en cada una de las aplicaciones del instrumento a modo general.

Tabla 16 TM-SatisDep3,Resultados

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
913 24

Tabla 17TM-SatisDep2,Resultados

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach lementos

936 25

@
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De acuerdo a la informacion contenida en las tablas y lo planteado por los autores, podemos decir que la consistencia interna y la fiabilidad que
tiene el T.M-SatisDep 2 (Derecha) y T.M-SatisDep 3 (Izquierda) es excelente teniendo en cuenta los valores del alfa, ya que ambos estan por

encima de 0,90.

Relacionando los resultados nuestros con los obtenidos en el estudio EPOD realizado por (Nuviala, Tamayo, Iranzo y Falcén, 2008) podemos
decir que los valores de fiabilidad del instrumento y de cada una de sus dimensiones se asemejan significativamente a las de este estudio, dado
que en la escala total del EPOD el alfa de Cronbach fue de 0,919 y los nuestros de 0,936 en SatisDep 2 y 0,913 en SatisDep 3. A continuacion se

hara una comparacién de los resultados de fiabilidad del EPOD y del SatisDep 2 y SatisDep 3 de acuerdo a las dimensiones.

Tabla 18EPOD-Resultados

COMPONEN CRONBACH
Escala total n 0919
Diensin tcucos f 0816 o A LUk
Dimension Cronbach  elementos
Dimension instalacion § 0,847 T 0,698 4
Dimension actividades § 0807 Talento humano 0,888 6
i Infraestructuray
Dmenﬂ?n lﬁmn de f 0822 materiales 0,842 8
I organizacion
Comunicacion 0,915 7

COMPONEN CRONBACH
Escala total 8 0919
Diensionténics 6 0816 o iz e e

Dimension Cronbach  elementos

Dimension instalacion § 0847 A ctividad 0,684 A
Dimension actividades § 0807 Talento humano 0,858 6
Dimension d Infraestructuray
hn::gzi::;::;gen g 6 0822 materiales 0,761 7

Comunicacion 0,859 7
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En la mayoria de los valores del alfa se destacan similitudes y hasta valores que superan los encontrados por Nuviala en el Instrumento EPOD, la
dimension de actividad es la Unica que presenta variabilidad respecto a las demés dimensiones, el alfa de Cronbach es de 0,698 y 0,684 pero de
igual manera su aproximacion a 0,70 la hace valida para este estudio.

Partiendo de los criterios de andlisis estadisticos de consistencia interna y fiabilidad del instrumento TM-SatisDep y ademéas comparandolo con el
EPOD podemos decir que sus valores se asemejan bastante y que por medio de este se puede medir una cualidad intangible de un contexto
deportivo. Ademas, la evaluacion del alfa de acuerdo a la fiabilidad de un instrumento se da entre 0 y 1, cuanto més cercano a 1 sea, mayor
fiabilidad tendra, es considerado que valores superiores a 0,7 o 0,8 son suficientes para garantizar la fiabilidad de un instrumento, para nuestro

caso se destaca una medida de 0,919 y 0,936 como resultado después de aplicar el programa SPSS.

10 Conclusiones

La necesidad de enfocar la situacion y servicio especifico es esencial para entender el marco de satisfaccion que puede tener un usuario, en este
caso, ya que algunas caracteristicas externas al servicio, como lo es la cultura, la demografia y el clima, pueden afectar emocionalmente la
percepcion de satisfaccion del usuario en el momento de consumo. (Mittal y Frennea, s.f) Describen que en la evaluacion post consumo en este
caso del cliente o usuario, hay varios factores que influyen en su nivel de satisfaccion y va estrechamente relacionado con el rendimiento, estos
cinco factores son; Las expectativas de rendimiento, el producto o servicio como tal, el rendimiento relativo del servicio segun su expectativa (Nivel
de des confirmacion), los niveles de rendimiento que ha experimentado anteriormente y el nivel de rendimiento o expectativas sobre posibles ofertas

competitivas.

Por medio este trabajo se disefi¢ y se validé un instrumento que permita medir la calidad percibida de acuerdo con las dimensiones requeridas
segun la especificidad del contexto de aplicacion. El soporte teérico y una exhaustiva bisqueda de informacién académicamente valida, es
indispensable a la hora de la construccién de un instrumento, ya que de alli se cimienta la confiabilidad del mismo para la implementacion de un
instrumento en un contexto, es necesario saber que cada lugar tiene sus necesidades particulares y que cada instrumento debe ser acomodado al
sitio donde se va a aplicar, ademas, es sumamente importante conocer muy bien las dindmicas que alli a diario se manejan, para saber con certeza

qué es lo que se pretende indagar o evaluar.
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La dimension que mas se destaco en su consistencia interna es la de comunicacion, y alli radica la importancia que tiene esta misma a la hora de
prestar un servicio deportivo de calidad.

De acuerdoa la validez y consistencia interna de este instrumento es Gtil para su posterior implementacion en el Departamento de Deportes ya
que cumple con todos los requerimientos de especificidad del contexto y evaluda lo que se pretende conocer.

A través del TM-SatisDep se puede identificar plenamente las fortalezas y debilidades del servicio, para posteriormente realizar acciones de

mejora y ofrecer un servicio de mejor calidad.

11 Recomendaciones

Se recomienda la implementacion del instrumento T.M. SatisDep en los contextos universitarios, especificamente en los servicios deportivos que
estén soportados desde una mirada de bienestar y satisfaccion para la comunidad que participa de ellos. El instrumento cuenta con sustento
tedrico y validez para su posterior aplicacion en instituciones de educacién superior de Colombia, se aconseja validar nuevamente si se planea
aplicar fuera del territorio colombiano e igualmente en organizaciones deportivas que deseen relacionar el costo/beneficio de sus servicios.

Las adaptaciones del instrumento deben contar a su vez con nuevas validaciones
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12 Anexos

Anexo A. Carta a expertos

Carta a Expertos validadores del instrumento.

Medellin, 21 de septiembre de 2018

Me dirijo a usted en la oportunidad de solicitar su colaboracién, dada su experiencia como profesional Licenciado en Educacién Fisica y como
experto académico de la Universidad de Antioquia, con el objetivo de validar el instrumento anexo a este documento para el desarrollo del proyecto
de investigacion realizado por los estudiantes de 10 semestre de Licenciatura en Educacion Fisica con Enfasis en Administracion deportiva, con el
titulo de Evaluacion de satisfaccion de los usuarios frente a los diferentes eventos y servicios que presta el Departamento de Deporte,
perteneciente a Bienestar Universitario de la Universidad de Antioquia, Trabajo de Investigacion propuesto como cumplimiento parcial de los

requisitos para el pregrado en licenciatura en educacion fisica.
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Anexo B. Consentimiento informado

Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD L . . . .
DE ANTIOQUIA Instrumento De Medicion Del Nivel De Satisfaccién De Usuarios.
El proposito de esta ficha es proveer a los participantes de la investigacion una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como

de su rol como participante activo en la misma.

La presente investigacion es conducida por Thomas Andersson Arango Lopez y Carlos Mario Garcia Gonzalez, Estudiantes de licenciatura en
educacion fisica de la Universidad de Antioquia, la meta de este estudio es conocer la percepcion que tienen los usuarios frente a los diferentes
servicios que se presta desde el Departamento de Deportes de la Universidad de Antioquia y cada una de sus areas.

Si usted accede a participar en este estudio, debera responder unas preguntas tipo entrevista o encuesta seguin sea el caso, esto tomara
aproximadamente 5 minutos de su tiempo. La participacion en este estudio es totalmente voluntaria y anénima, la informacion que alli se

consigne sera totalmente confidencial y no se usara para ningun otro fin diferente al académico.

Acepto Participar Voluntariamente en el estudio.
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Anexo C. Habeas data

Habeas data

Sus datos personales han sido y estan siendo tratados conforme con nuestra Politica de Tratamiento de Datos Personales. Para mayor informacion
podra consultar nuestro manual de politica de tratamiento de informacién y proteccién de datos personales de la universidad de Antioquia en la

pagina web: http://portal.udea.edu.co/wps/wcm/connect/udea/998902b9-aa42-43bc-9d5¢-995030fc88e7/manual.pdf?MOD=AJPERES

Términos de Uso *

Ley de Proteccion de Datos Personales: “La autorizacion suministrada en el presente formulario faculta al departamento de deportes de la UdeA
para que dé a sus datos aqui recopilados el tratamiento sefialado en la “Politica de Privacidad para el Tratamiento de Datos Personales” de la
Universidad de Antioquia, el cual incluye, entre otras, el envio de informacién promocional, asi como la invitacién a eventos. El titular de los datos
podra, en cualquier momento, solicitar que la informacion sea modificada, actualizada o retirada de las bases de datos de la Universidad de

Antioquia.



http://portal.udea.edu.co/wps/wcm/connect/udea/998902b9-aa42-43bc-9d5c-995030fc88e7/manual.pdf?MOD=AJPERES
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Anexo D. Informacién sociodemogréafica del instrumento de medicion del nivel de satisfaccion en los servicios deportivos del

Departamento de Deportes UdeA (T.M SatisDep)

UNIVERSIDAD Instituto Universitario de Educacidén
DE ANTIOQUIA Fisica. Licenciatura en Educacién

Fisica — Enfasis Administrativo

Direccion de Bienestar Universitario

Proyecto: Validacion de un instrumento para medir la calidad percibida de los usuarios del Departamento de Deportes de la Universidad

de Antioquia.

Informacion Sociodemografica

1. Vinculo con la Universidad: Estudiante Docente Administrativo_
Jubilado Otro

2. Servicio Deportivo al Cual Accede: Opciones segun el instrumento y sus
servicios a evaluar

3. Género: Masculino Femenino Otro

4. Edad:15-20__21-30 31-40__ 41-50 <50 ____

5. Nivel de formacion académica “Ultima alcanzada™ Primaria
Secundaria Técnico Tecnblogo Pregrado
Especializacion Maestria Doctorado

6. Pertenece a alguna comunidad étnica: Si _ No _
7. Comunidad Etnica: Indigena Afrocolombiano Gitano Raizal

Mulato Otra

8. Estado civil: Soltero  Casado Divorciado Union libre _ Viudo
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Anexo E. Instrumento de Medicion del nivel de satisfaccion en los servicios deportivos del Departamento de Deportes UdeA
(T.M SatisDep)

Instrumento De Medicion Del Nivel
De Satisfaccion De Los Servicios Del
Departamento De Deporte (T.M
SatisDep)

items Escala

Dimension
Muy En Muy De

Desacuerdo En Desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

1. El horario en el cual se lleva a cabo la

actividad es adecuado.

2. La duracion del (curso, evento, programa,

torneo) es adecuada.

3. La actividad es amena.

Actividad

4. Laactividad cumple con sus expectativas.

5. Desde su criterio personal, considera que,
el facilitador (Entrenador, Monitor o
instructor) tiene el conocimiento para

desarrollar las actividades.

6. El facilitador (Entrenador, Monitor o
instructor) resuelve las dificultades que se

presentan en el desarrollo de la actividad.

7. El trato por parte del facilitador
(Entrenador, Monitor o instructor) es

respetuoso.

Talento Humano 8. El facilitador (Entrenador, Monitor o

instructor) es puntual.




9. A su criterio, la presentacion personal
(vestimenta) del facilitador (Entrenador,
Monitor o instructor), es la adecuada para la

actividad.

10. El Juzgamiento es adecuado.

Infragstructura y

Materiales

11. El estado del escenario es adecuado.

12. Las dimensiones del escenario donde se

desarrolla la actividad son adecuadas.

13. La accesibilidad a los escenarios

deportivos es adecuada.

14. La limpieza del escenario deportivo es

adecuada.

15. La iluminacién del escenario deportivo es

adecuada.

16. El aseo de los bafios y camerinos es

adecuado.

17. El estado del material deportivo es

adecuado.

18. El material deportivo es suficiente para

realizar la actividad.

19. El material complementario de apoyo

(Audiovisuales y Sonido) son adecuados.

Comunicacion

20. El proceso de inscripcion al evento, torneo

o curso es el adecuado.

21. Los medios de comunicacion para

enterarse sobre la actividad son adecuados.

22. La informacién suministrada acerca del

evento, torneo o curso es la adecuada.

23. La comunicacion de manera personal con

los encargados es adecuada.

24. La comunicacion mediante medios

electrénicos es la adecuada.
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25. La comunicacion con el personal

encargado telefénicamente es adecuada.

26. Las sugerencias son tenidas en cuenta por

la organizacion.

Observaciones
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