PODIUM

Revista de Ciencia y Tecnologia en la Cultura Fisica

EDITORIAL LIBERCIENCIA

Volumen 18 2023
Niumero 2

Universidad de Pinar del Rio “Hermanos Saiz Montes de Oca”




A

UNIVERSIDAD
DEPINARDEL RiO
Lotttien

PODIUM

REVISTA DE CIENCIA Y TECNOLOGIA
EN LA CULTURA FISICA

ISSN: 1996-2452 RNPS: 2148
Revista PODIUM, mayo-agosto 2023; 18 (2): el376

Articulo original

Aproximacién a la calidad percibida de un servicio deportivo

universitario. Un estudio de caso

Approach to the perceived quality of a university sports service. A case study

Uma abordagem da qualidade percebida de um servigo esportivo universitdrio.

Um estudo de caso

Carlos Matus—CastilloI*® , Matias Sanhueza Siez Correo2® , Diego Oliva Gonzdlez2® ,

Daniel Duclos—Bustz’as3®, Frano Giakoni Raml’rez4®, Felipe Poblete—Valdermmal® ,

Alex Garrido—Méndezl®

1Universidad Catodlica de la Santisima Concepciéon. Departamento de Ciencias del Deporte y

Acondicionamiento Fisico. Chile.
nstitucion Universidad Catdlica de la Santisima Concepcién. Chile.
SPontificia Universidad Catélica de Valparaiso. Chile.

4Universidad Andrés Bello. Chile.

"Autor para la correspondencia: cmatus@ucsc.cl

https.//podium.upr.edu.cu/index.php/podiumy/article/view/1376 i


https://orcid.org/0000-0001-8019-6442
https://orcid.org/0000-0001-5571-6864
https://orcid.org/0000-0003-1930-5544
https://orcid.org/0000-0002-9020-5776
https://orcid.org/0000-0002-2685-8991
https://orcid.org/0000-0002-8960-3996
https://orcid.org/0000-0003-0437-4870

ISSN: 1996-2452 RNPS: 2148 P° DIUM

) UNIVERSIDAD
Revista PODIUM, mayo-agosto 2023; 18 (2): e1376 DEPINARDEL RO REVISTA DE CIENCIA Y TECNOLOGIA
EN LA CULTURA FISICA

Recibido: 2022-06-15.
Aprobado: 2023-05-07.

RESUMEN

La poblacién joven y adulta de Chile presenta altos niveles de inactividad fisica y
sedentarismo, lo que coincide con los rangos etarios de los estudiantes universitarios. En
este sentido, es escasa la evidencia cientifica que ha estudiado la calidad de los servicios
deportivos que entregan las instituciones de educacion superior, tanto a nivel
latinoamericano, como chileno. Por lo tanto, este estudio tuvo como objetivo evaluar la
calidad del servicio de la Unidad de Deportes y Recreaciéon de la Universidad Catélica de la
Santisima Concepcién de Chile, mediante la percepcion que manifiestan los estudiantes que
asisten a los talleres deportivos y de actividad fisica. Se aplicé el cuestionario SERVPERF
que mide cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, segtin el grado de satisfaccién de los usuarios. La investigacién tuvo
un enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo. La muestra fue de 70 participantes (55 mujeres
y 15 hombres). En general, los resultados mostraron una buena percepciéon y evaluaciéon de
todas las dimensiones del cuestionario. La dimensién seguridad fue la mejor valorada y la

dimension Elementos tangibles fue la que mostré una més baja evaluacion.

Palabras clave: Calidad, cuestionario, percepcion, servicios deportivos, universidad.

ABSTRACT

The young and adult population of Chile presents high levels of physical inactivity and
sedentary lifestyle, which coincides with the age ranges of university students. In this sense,
there is little scientific evidence that has studied the quality of sports services provided by
higher education institutions, both at the Latin American and Chilean levels. Therefore, this
study aimed to evaluate the quality of the service of the Sports and Recreation Unit of the
Universidad Catodlica de la Santisima Concepcion de Chile, through the perception
expressed by students who attend sports and physical activity workshops. The SERVPERF
Op2x 0
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questionnaire was applied, which measures five dimensions: tangible elements, reliability,
response capacity, security and empathy, according to the degree of user satisfaction. The
research had a quantitative and descriptive approach. The sample consisted of 70
participants (55 women and 15 men). In general, the results showed a good perception and
evaluation of all the dimensions of the questionnaire. The security dimension was the best

valued and the tangible elements dimension was the one that showed the lowest evaluation.

Keywords: Quality, questionnaire, perception, sports services, university.

RESUMO

A populacado jovem e adulta do Chile apresenta altos niveis de inatividade fisica e estilos de
vida sedentarios, o que coincide com as faixas etarias dos estudantes universitarios. Nesse
sentido, ha poucas evidéncias cientificas que tenham estudado a qualidade dos servicos
esportivos prestados pelas instituigdes de ensino superior, tanto na América Latina quanto
no Chile. Portanto, o objetivo deste estudo foi avaliar a qualidade do servico prestado pela
Unidade de Esportes e Recreacao da Universidad Catodlica de la Santisima Concepcién, no
Chile, por meio da percepcao dos alunos que participam das oficinas de esportes e
atividades fisicas. Foi aplicado o questiondrio SERVPERF, que mede cinco dimensdes:
elementos tangiveis, confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia, de acordo
com o grau de satisfacdo do usuario. A pesquisa teve uma abordagem quantitativa e
descritiva. A amostra foi composta por 70 participantes (55 mulheres e 15 homens). Em
geral, os resultados mostraram uma boa percepcao e avaliagdo de todas as dimensoes do
questionario. A dimensdo Seguranca foi a mais bem avaliada e a dimensao Elementos

tangiveis apresentou a avaliagdo mais baixa.

Palavras-chave: Qualidade, questiondrio, percepcdo, servicos esportivos, universidade.
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INTRODUCCION

El sistema de educacion superior de Chile estd compuesto por tres tipos de instituciones:
Universidades, Institutos Profesionales y Centros de Formacién Técnica, de tipo publicos y
privados que se diferencian por el tipo de formaciéon que entregan (formacion profesional y

técnica) y por los grados académicos que otorgan.

En este contexto, el estudiantado que cursa carreras en las instituciones de educaciéon
superior puede acceder de forma paralela a una serie de servicios complementarios que son
ofertados por estas organizaciones, cuyos objetivos se enmarcan en la mejora de la salud, de
la condicion fisica y de la calidad de vida, ademaés de ser una alternativa de ocupacion del
tiempo de ocio, inclusive un vehiculo para establecer relaciones sociales. (Almorza y Prada,
2019) En otras palabras, pretenden favorecer el desarrollo integral del estudiantado en busca
de una mejor calidad de vida y su integracién armoénica a la vida estudiantil durante el

transcurso de su etapa universitaria.

En consecuencia, la presente investigacion tiene como objetivo evaluar la calidad del
servicio de la Unidad de Deportes y Recreacién de la Universidad Catoélica de la Santisima
Concepcion de Chile (UCSC), mediante la percepcién que manifiestan los estudiantes que
asisten a los talleres deportivos y de actividad fisica, a través de la aplicacion del

cuestionario SERVPERF (Cronin y Taylor, 1994).

Dicho objetivo se sustenta en las escasas evidencias registradas en Chile y Latinoamérica
que no permite determinar cémo es la valoracion de los estudiantes universitarios respecto
a los servicios deportivos que entregan sus instituciones. Esto cobra mas relevancia en el
contexto de baja adherencia y desercion de la practica de actividad fisica y deportiva en el

estudiantado de la educacién superior.

Actualmente, la poblacion chilena presenta altos niveles de sedentarismo e inactividad fisica
en los rangos etarios de los universitarios. Asi lo demuestran los resultados obtenidos por
el Ministerio del Deporte (MINDEP, 2018) en la Encuesta Nacional de Héabitos de Actividad
Fisica y Deportes en poblacion chilena de 18 afios o mas que expuso, entre otros resultados,

un 81.3 % de la poblacién como inactiva fisicamente. Algunos autores como Pérez et al.
Op2x 0
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(2014) sefialan que a pesar de la progresiva importancia que ha adquirido la actividad fisica
en las sociedades contemporédneas, también se observa un creciente desarrollo de conductas
sedentarias. Por ello, la poblacién en general deberia aumentar los tiempos de préctica de

actividad fisica y también disminuir el tiempo sedente.

A partir de lo anterior, se debe reconocer la importancia de la practica regular de actividad
fisica, esto en concordancia con las Directrices sobre Actividad Fisica y Habitos Sedentarios
que promueve la Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2020). Desde el punto de vista
psicolégico, Herbert et al. (2020) reportan el impacto positivo que genera la préctica de
ejercicio fisico a nivel de estrés, ansiedad y depresion en estudiantes universitarios. Por ello,
se puede considerar a la actividad fisica como un elemento protector para disminuir la
probabilidad de aparicion de trastornos de personalidad, estrés académico o laboral,

ansiedad social, falta de habilidades sociales, entre otros.

Otros autores como Lara et al. (2015) afirman que las actividades académicas, culturales y
deportivas, las relaciones con profesores y compafieros, la satisfacciéon del alumnado con
sus estudios y con la calidad de la ensefianza y de los diferentes servicios que ofrece la
universidad constituyen el espacio en que se desarrolla una parte importante de la vida de

los jovenes universitarios y que, por tanto, requiere ser estudiado.

Para alcanzar el objetivo de esta investigacion, se realizé en primer lugar una revisiéon de la
literatura internacional, ello evidenci6 que los instrumentos mas utilizados en la medicién
de la calidad percibida de servicios deportivos en distintos lugares han seguido las
orientaciones de los modelos SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) y SERVPERF (Cronin
y Taylor, 1994).

En particular, en el &mbito universitario en las tltimas dos décadas se han llevado a cabo
trabajos que han indagado acerca de la calidad percibida en los diversos servicios que
entregan estas instituciones, por ejemplo, el estudio realizado en México por Mejias et al.
(2006) en torno a la calidad de los servicios en la educacién superior en ese pais que empled

una adaptacion del cuestionario SERVQUAL.
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También, Cardona et al. (2018) utilizaron el SERVQUAL, en un estudio que valoré la
satisfaccion de estudiantes universitarios sobre los servicios recreativos y deportivos en
Colombia. En este ambito, se destaca el estudio realizado por Corbi et al. (2019) en los
servicios deportivos de la Universidad de Burgos en Espafia, donde aplicaron el
instrumento Goal Content for Exercise Questionnaire (GCEQ) y concluyeron que el aspecto

menos valorado fue la compatibilidad de horarios.

En el contexto chileno, Herrera et al. (2017) evaluaron la calidad de los servicios deportivos
de la Direccion de Deportes y Recreacion de la Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso
(PUCV) con el empleo del cuestionario SERVPERF (Cronin y Taylor, 1994) cuyos principales

resultados reflejaron que la dimensiéon Seguridad es la que tiene mayor valoracién.

La revision de la literatura permitié determinar que existe cierto consenso (Ramirez et al.,
2017) en que, para evaluar la calidad de los servicios deportivos era pertinente considerar
como base el instrumento SERVPEREF (Service Performance) de Cronin y Taylor (1994) que
fue adaptado a partir del modelo SERVQUAL (Service of Quality) de Parasuraman et al.
(1988).

Aproximaciones conceptuales

Para efectos de esta investigacion, se considera como definicién de servicio a aquella
actividad humana cuyo objetivo principal es realizar una prestacién a los demads, con o sin
un elemento o material. Esto significa que el servicio en si mismo es un intangible, mientras
que en el proceso de prestacion de servicios si se permite el uso de elementos, articulos o

instrumentos (tangible) (Syaiful y Astuty, 2022).

Los servicios, debido a su diversidad, pueden tener muchas caracteristicas en dependencia
de la naturaleza de la prestacién; sin embargo, la literatura resalta de manera frecuente
algunas por sobre otras. De este modo, los servicios deportivos que son evaluados en este
estudio se asocian directamente con la categoria de servicios relacionados con el deporte, el

arte y la diversion, de acuerdo con la propuesta de Grande (2005).
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En este sentido, Chelladurai (1992) realiz6 una clasificacion de dos categorias: servicios de
participacion y los servicios para los espectadores. El primero, se enfoca en el practicante o
deportista. En tanto, la segunda categoria se relaciona con el espectador, es decir, quien
asiste y disfruta de determinados eventos deportivos. En el caso de esta investigacion, la

evaluacion del servicio considera a los primeros, es decir, a los practicantes.

Por otro lado, la calidad del servicio es entendida como aquella capacidad de un proveedor
de servicios para satisfacer al cliente o usuario de manera eficiente, lo que le permite mejorar
el rendimiento de la empresa o instituciéon. En esta area (de los servicios), la calidad se
constituye en un elemento importante para el éxito de las empresas, de acuerdo con su

relacién positiva con los beneficios y la satisfaccion del cliente-usuario.

También cabe sefialar que el concepto de calidad difiere, si este se analiza en el sector de los
servicios o en el de produccién de mercancias o productos, a razén de las caracteristicas
inherentes de los servicios como la intangibilidad, la inseparabilidad, la heterogeneidad y

caducidad. (Ramya et al., 2019)

De forma complementaria, Rodriguez-Marrero (2013) sobre la base de los planteamientos
de Gronroos, indica que existen dos tipos de calidades del servicio: primero, la calidad
técnica que se asocia a la pregunta ;qué se recibe? Y es el resultado técnico del proceso de
produccién del servicio y, en segundo lugar, la calidad funcional que se relaciona con la

pregunta ;como es recibido el servicio? Y centra su atencién en el desarrollo del servicio.

En funcién de lo expuesto, la medicion y evaluacion de la calidad que se percibe de un
servicio permiten comprender la satisfacciéon que un usuario o cliente obtiene por parte de
él. Es asi, como Zeithaml (1988) se refiere a la calidad percibida como el juicio del
consumidor sobre la excelencia y superioridad de un servicio o producto. Ademas,

Parasuraman et al. (1988) apuntan tres puntos caracteristicos acerca la calidad percibida:
a) es diferente a la calidad objetiva.

b) supone un nivel de abstraccién mas alto que cualquiera de los atributos especificos

del producto, es multidimensional y medible.
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c) se valora en el marco de una comparacion, respecto de la excelencia o superioridad

relativa de los bienes o servicios que el consumidor ve como sustitutos.

Este estudio tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio de la Unidad de Deportes y
Recreacion de la Universidad Catélica de la Santisima Concepciéon de Chile, mediante la
percepcién que manifiestan los estudiantes que asisten a los talleres deportivos y de

actividad fisica.

MATERIALES Y METODOS
Enfoque, alcance y disefio

La investigacién tuvo un enfoque cuantitativo puesto que las variables se analizaron y
expresaron en una escala numérica ordenada en distribuciones y rangos definidos. El
alcance fue de tipo descriptivo. El disefio fue no experimental, puesto que el fenémeno
(servicios deportivos) se observo tal y como se generd, sin manipulacién de variables. El
estudio fue de corte transversal, pues la recoleccion de datos se realizé en un solo momento

y en un tiempo anico.
Técnica

A través de entrevistas grupales presenciales, se aplicé un cuestionario estructurado a los
usuarios (estudiantes) de los servicios deportivos ofrecidos por la Unidad de Deportes y
Recreacion de la Universidad Catdlica de la Santisima Concepcién de Chile (Campus San
Andrés). Los servicios deportivos considerados para esta investigacién fueron los Talleres
Deportivos, entendidos como parte de la oferta complementaria de servicios que entrega la
universidad. Estos son espacios grupales, formales y de adscripcién voluntaria para el
estudiantado, cuyos fines son recreativos y mediante ellos, se busca que los estudiantes

adquieran habitos de vida saludable en funcién de la practica deportiva o de actividad fisica.
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Instrumento

Para medir la calidad del servicio deportivo se utilizé como base el cuestionario y escala
multidimensional SERVQUAL que mide la calidad del servicio mediante la aplicacién de
un método cuantitativo. Sin embargo, para el desarrollo del cuestionario utilizado en
especifico para este estudio, se empled una version modificada del SERVQUAL,

denominada SERVPEREF.

El instrumento fue sometido a validacion de contenido y analizado semanticamente para su
aplicacién en diversos contextos, a fin de reducir interpretaciones idiomaticas inapropiadas
a través de juicio de cinco expertos, todos investigadores y académicos, con mas de cinco
afios de experiencia en investigacion y con publicaciones indexadas en Scopus y WoS en la
linea de la gestion deportiva y la sociologia del deporte. Los items de la encuesta fueron
validados por el método Delphi, con tres rondas de correcciones hasta obtener su
aprobaciéon Lépez Gémez, 2018) que concluy6 con el desarrollo de un piloto. Desde el punto

de vista ético, la encuesta conté con el consentimiento informado de los participantes.

Las dimensiones del instrumento SERVPERF son cinco: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En funcién del objetivo de esta investigacion,
la estructura y composicion de las afirmaciones fueron llevadas a la realidad de la
institucion en la que se evalu6 el servicio deportivo, por medio de 22 items en concordancia
con la literatura analizada, los que fueron valorados mediante una escala tipo Likert (Tabla

1).

Tabla 1. - Dimensiones, codigos e items de SERVPERF

ET1. Las instalaciones fisicas de la Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC) son

visualmente atractivas.

ET2. Los materiales impresos que utiliza la Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC)

(folletos, tripticos, etc.) son visualmente atractivos.
Elementos

. ET3. Los medios de comunicacién formal virtual (Facebook, Twitter, Correo Electrénico,
Tangibles

etc.) que utiliza la Unidad de Deportes y Recreaciéon (UCSC) son visualmente atractivos.

ET4. El personal de la Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC) tiene una adecuada

presentacion personal.
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Fiabilidad

F5. Cuando el personal de la Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC) se compromete a

realizar algo en un tiempo determinado, lo cumple.

F6. Cuando usted tiene un problema, el personal de la Unidad de Deportes y Recreacion

(UCSC) muestra interés por ayudarle.

F7. El personal de la Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC) le brinda un buen servicio

desde la primera vez.

F8. El personal de la Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC) concluye el servicio en el

tiempo correspondiente.

F9. El personal de la Unidad de Deportes (UCSC) mantiene sus registros actualizados y

sin errores (listas de asistencia, registro de actividades, actas, etc.)

Capacidad de

Respuesta

CR10. El personal de la Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC), le comunica cuando

concluiré la realizacién de la actividad/servicio (taller).

CR11. EI personal de la Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC) le ofrece un servicio

puntual.

CR12. El personal de la Unidad de Deportes y Recreaciéon (UCSC) esta dispuesto a

ayudarle.

CR13. El personal de la Unidad de Deportes y Recreaciéon (UCSC), esta disponible para

responder a sus preguntas.

Seguridad

S14. El personal de la Unidad de Deportes y Recreaciéon (UCSC) le otorga confianza.

S15. El personal de la Unidad de Deportes y Recreacion (UCSC) le genera seguridad en los

tramites/ gestiones que usted realiza.

S16. El personal de la Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC) es amable con usted.

S17. El personal de la Unidad de Deportes y Recreaciéon (UCSC) estd capacitado para

responder de forma adecuada a sus preguntas e inquietudes.

Empatia

E18. Los talleres de la Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC) tienen horarios de trabajo

adecuados.

E19. El personal de la Unidad de Deportes y Recreacion (UCSC) le brinda una atencién

personalizada.

E20. La Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC) cuenta con un nimero de personal

suficiente para ofrecerle una atencion personalizada.

E21. El personal de la Unidad de Deportes y Recreacion (UCSC) se preocupa por sus (Ud.)

intereses (deporte, talleres, tipos de actividad fisica y recreativas, etc.).

E22. La Unidad de Deportes y Recreacién (UCSC) comprende sus necesidades especificas

(actividad fisica, deporte, recreacién).
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Los items del instrumento fueron valorados mediante niveles que oscilaron entre unoy siete
de forma progresiva, la opcién namero uno fue la que reflej6 mayor disconformidad
(Totalmente en desacuerdo), hasta la opcién namero siete para quienes se encontraron muy
conformes con lo declarado en la afirmacién (totalmente de acuerdo), como valor

intermedio se tomo la opciéon ntmero cuatro (Ni de acuerdo ni en desacuerdo).
Poblacion

Fueron todos los usuarios de los siete talleres de actividad fisica y deporte que administraba
la Unidad de Deportes y Recreacién de la Universidad Catolica de la Santisima Concepcion,
de acuerdo con los cupos disponibles para la participacion de cada taller, que sumo un total
de 195 cupos para los siete talleres. Los sujetos de estudio cumplieron con el requisito de ser
estudiantes (mujeres u hombres) regulares (matriculados) de pregrado o postgrado y
pertenecer al Campus San Andrés. Ademads, presentaron una asistencia regular minima, a
fin de ser considerados como informantes validos, esto implic6 registrar una asistencia de

manera continua o regular, por al menos tres meses previos a la aplicaciéon del instrumento.
Muestra

El estudio contempl6 una muestra no probabilistica y por conveniencia, con un total de 70
usuarios (35.9 %). Del total de participantes encuestados, el 78.6% fueron mujeres (55) y el
21.4 % (15) hombres. En la muestra se encontraron estudiantes desde los 18 hasta los 30 afios,

para un promedio de 22.4 afios (n = 70).
Procedimiento

El trabajo de campo se desarroll6 entre el siete de noviembre y el cinco de diciembre del afio
2018. Los cuestionarios se aplicaron al final del taller, con un tiempo de entre 10 a 20 minutos
otorgado por el profesor responsable de la actividad. Una vez los estudiantes aceptaron
participar del estudio, debieron autorizar la utilizacién de sus datos e informaciones y
completar el consentimiento informado, donde quedé por escrito la confidencialidad,

participacién voluntaria y uso anénimo de la informacién. Luego de ello, respondieron el
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cuestionario. Las disciplinas de los talleres deportivos fueron Cross training, Spinning, Baile

entretenido, Mountain bike, GAP (entrenamiento), Entrenamiento funcional y Stretching.
Analisis de datos

Fue desarrollado mediante andlisis estadistico de tipo descriptivo. En primer lugar, se
disefi6 una matriz donde se ingresaron los datos personales de los usuarios y luego, se
incorporaron las respuestas de acuerdo con las 22 afirmaciones. En la matriz, se contemplé
una opcioén mas, llamada no aplica/no responde. Los softwares empleados para analizar los
datos fueron Microsoft Excel ©p y el Paquete estadistico IBM SPSS 25.0 ©p. Para presentar
los resultados, se determiné realizar un analisis de frecuencia mediante porcentajes por cada

afirmacion, expresado en la tabla 2 (Tabla 2).

RESULTADOS Y DISCUSION

En la tabla 2, se presentan los resultados de acuerdo con las cinco dimensiones y 22 items

del cuestionario. Luego de la tabla continua el analisis descriptivo por cada dimension.

Tabla 2. - Resultados de SERVPERF por dimension

Dimensién Elementos Tangibles

ftems T.D B.D E.D N.A. D.A B.A T.A No responde
@ @) (©) 6)
N.D (4) (6) (?)
ET1 8.6 43 14.3 10 20 32.8 10 .0
ET2 7.1 10 5.7 20 21.4 18.6 17.2 .0
ET3 5.7 7.1 8.6 21.4 20.1 171 18.6 14
ET4 .0 .0 14 5.7 129 229 55.7 14

Dimension Fiabilidad

F5 29 29 43 57 10 22.8 51.4 0
F6 29 .0 43 10 14.2 25.7 429 0
F7 29 .0 .0 7.2 14.2 229 51.4 1.4
F8 14 .0 14 14 7.1 244 64.3 0

https.//podium.upr.edu.cu/index.php/podiumy/article/view/1376 et



PODIUM

REVISTA DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

ISSN: 1996-2452 RNPS: 2148
Revista PODIUM, mayo-agosto 2023; 18 (2): el376

EN LA CULTURA FISICA
F9 14 14 5.8 10 5.8 27.1 47.1 14
Dimension Capacidad de Respuesta
CR10 7.1 14 2.9 7.1 11.5 214 48.6 .0
CR11 2.9 2.9 2.9 2.9 17 30.0 41.4 .0
CR12 14 .0 14 44 10 214 57.1 4.3
CR13 29 .0 29 14.1 8.6 229 48.6 0
Dimensién Seguridad
S14 .0 .0 43 5.7 12.9 24.2 52.9 .0
S15 29 14 29 8.6 10 32.8 41.4 0
S16 14 .0 14 5.7 10 215 58.6 14
S17 14 .0 .0 14 115 27.1 58.6 0
Dimension Empatia
E18 14 29 8.6 15.7 10 17.1 443 .0
E19 14 29 14 8.6 15.7 30 38.6 14
E20 29 43 71 14.3 15.7 271 28.6 .0
E21 2.9 2.9 14 114 14.3 18.7 48.6 .0
E22 14 43 43 5.7 8.6 21.4 514 2.9

Nota: T.D = Totalmente en desacuerdo; B.D = Bastante en desacuerdo; E.D = En Desacuerdo; N.A.N.D = Ni en

desacuerdo ni de acuerdo; D.A = De Acuerdo; B.A = Bastante de Acuerdo; T.A = Totalmente de Acuerdo

Dimension elementos tangibles

Esta dimension expuso los resultados acerca de la percepciéon de los usuarios sobre los
elementos tangibles, entendidos como aquellos aspectos relacionados al material fisico que
se puede tocar y percibir por los estudiantes, por ejemplo, cuerdas, bicicletas, balones,

colchonetas, infraestructura del gimnasio, camarines, vestimenta, entre otros.

Sobre el atractivo de las instalaciones fisicas (ET1) el 62.8 % de los usuarios opté por una
valoracién positiva. En cuanto al atractivo de las piezas publicitarias impresas (ET2), las
evaluaciones positivas sumaron un total de 57.2 %. La tercera afirmacion sobre el atractivo
de los medios de comunicacién e informacién virtuales (ET3) report6 a la alternativa ni de
acuerdo ni en desacuerdo, como la que obtuvo un mayor porcentaje (21.4 %); sin embargo,
un 55.8 % de los encuestados sigui6 optando por las alternativas que valoran positivamente
Op2x 0
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la afirmacion. Sobre la adecuada presentacion personal de los trabajadores (ET4) solo el 1.4

% se inclin6 por una opcién negativa.

De forma general, los resultados de la dimensién Elementos tangibles permitieron situarla
como la que posee menos valoraciones positivas de las cinco evaluadas. En esta linea, el
item mejor valorado fue el de presentacién personal de los funcionarios, mientras que el
enunciado menor valorado correspondié al atractivo visual de las instalaciones fisicas. Estos
resultados coincidieron con la investigaciéon de Herrera et al. (2017) que present6 esta drea

como la que tenia una menor evaluacion de las cinco dimensiones.
Dimension fiabilidad

Esta dimensién pretendié conocer si el servicio cumplié con ciertas condiciones, como, por
ejemplo, la finalizacién de un taller en un horario acordado, el compromiso e interés que
demostré la Unidad de Deportes y Recreacion hacia sus usuarios y la calidad del servicio

desde el inicio de este.

Respecto al compromiso para realizar las actividades en un tiempo determinado por parte
del personal (F5) la valoraciéon fue muy positiva (84.2 %) y solo un 10.1% eligi6 alternativas
negativas. La afirmacion sobre la satisfaccion de los usuarios en cuanto al interés por ayudar
que tiene el personal (F6) mostré que solo un 7.2 % lo evalu6 negativamente. En la
afirmacion sobre la entrega de un buen servicio desde la primera vez, (F7) solo el 2.9 % opt6
por una opcién negativa. Sobre el término del servicio en los tiempos programados (F8) las
alternativas que evaluaron positivamente este item sumaron un total de 95.8 %. Acerca de
la mantencién de los registros actualizados y sin errores de los usuarios (listas de asistencia,
registro de actividades, registros personales, entre otros) (F9), se evidenci6 que el 80 % de

personas eligi6 alternativas positivas.

En sintesis, la dimensién fiabilidad alcanzé su mayor aprobacién en el item sobre la
conclusién del servicio en el tiempo programado, en cambio, la afirmacién con menor
aprobacion correspondié al registro actualizado y sin errores de asistencia por parte del

personal. La fiabilidad fue la segunda dimensién mejor evaluada, no asi, en la comparacioén

Op2x 0
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con el estudio de Herrera et al. (2017), donde esta dimensién se presenté como la mas

valorada por los usuarios.
Dimension capacidad de respuesta

Esta dimension present6 las respuestas entregadas acerca de la percepcién que tienen los
usuarios en relacién con la capacidad de respuesta que ofrece el personal, se consideré a

funcionarios administrativos/servicios y a los profesores y profesoras.

La afirmacién CR10 que evalué si el personal de la Unidad comunicaba cuando concluy6 la
realizaciéon del servicio (clase-taller) mostr6 que un 81.5 % de las personas valord
positivamente este item. Sobre la puntualidad del servicio (CR11) las valoraciones negativas
solo sumaron un 8.7 %. El item CR12 que evalu6 la disponibilidad de ayuda por parte del
personal reporté un total de 88.5 % de respuestas positivas y solo el 2.8 % manifestd
valoraciones negativas. Por tltimo, la afirmacién CR13 present6 una muy buena valoracion
asociada a la disposicién a responder preguntas por parte del personal (80.1 % total de

respuestas positivas). Ademas, el 14.3 % declaré estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Esta dimension, al igual que la investigacion de Herrera et al. (2017) fue la tercera con mejor
valoracion, alcanz6 su mas alta evaluacion en la afirmacién que hizo alusién a la disposicion
del personal para ayudar a sus usuarios. Esto concordé con los resultados de Herrera et al.
(2017). En tanto, el item con mas baja valoracién fue cuando se consult6 si el personal
comunicaba adecuadamente la finalizacion de la actividad/taller, a diferencia de Herrera et
al. (2017) que reporté su menor porcentaje de aprobacién en el enunciado referente a la

puntualidad del servicio entregado.
Dimension sequridad

Esta dimension report6 los resultados sobre la seguridad que brind6 el personal en los
distintos ambitos que implicaron la entrega del servicio durante el transcurso de las
actividades. El item respecto a la confianza generada por el personal (S14) mostr6 a casi la
totalidad de los encuestados (90 %) con una valoracién positiva. En este mismo contexto, la

afirmacién sobre la seguridad que se gener6 al realizar tramites/gestiones en la Unidad

Op2x 0
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(515), mostré un 84.2 % de valoraciones positivas y solo un 7.2 % manifest6 una opcién

negativa.

La evaluacion de la amabilidad del personal (S16) fue buena, dado que un 90 % de los
usuarios seleccion6é una alternativa positiva. La afirmaciéon que indagé sobre la capacidad
del personal para responder, de manera adecuada, a preguntas o inquietudes de los
usuarios (S17) fue la que reporté una mayor frecuencia de usuarios que seleccionaron
alguna opcién positiva (97.2 %), dentro de ese porcentaje solo la alternativa totalmente de

acuerdo obtuvo un 58.6 %. Por el contrario, solo el 1.4 % seleccioné una alternativa negativa.

Esta dimension fue la mejor evaluada por los usuarios y sus cuatro enunciados fueron
valorados de muy positivos, en tanto, en el estudio realizado por Herrera et al. (2017) fue la
segunda dimensién con mejor evaluacion. La afirmacion mejor valorada correspondio a la
capacidad del personal para responder a preguntas e inquietudes, no asi, en el estudio de
Herrera et al. (2017), donde la mejor valoracion correspondi6 al item referido a la amabilidad
del personal. En cambio, el enunciado que correspondi6 a la seguridad de los funcionarios
al realizar tramites o gestiones, se mostr6 como la afirmacién con menos valoraciones

positivas al igual que en la investigacion de Herrera et al. (2017).
Dimension empatia

Esta dimensién abord¢ la evaluacién de la relacién entre los funcionarios de la Unidad de
Deportes y Recreacion y los usuarios. La evaluacién del item sobre la disposicién correcta
de los horarios de los talleres deportivos (E18) revel6 que el 71.4 % opté por una valoracion
favorable, por el contrario, el 12.9 % evalué negativamente los horarios. Sobre la entrega de
una atencion personalizada del servicio (E19) tan solo un 5.7 % fueron respuestas negativas.
En cuanto a la evaluacién respecto a si el nimero del personal era suficiente para ofrecer
una atencion personalizada (E20), un 71.4 % opt6 por una alternativa positiva y un 14.3 %

entregd una evaluacién desfavorable.
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La afirmacion E21 que evalud la preocupacion por parte del personal respecto a los intereses
de los usuarios, reporté mas del 80 % de respuestas positivas. La tltima afirmacién, que
trat6 sobre la capacidad de comprension del personal respecto a las necesidades especificas
de los usuarios (E22) reporté un total de 81.4 % de respuestas positivas y solo un 10 % de

alternativas negativas.

Finalmente, esta dimensién se posicioné como la cuarta dimensién mejor evaluada al igual
que en la investigacion de Herrera et al. (2017). Se logré identificar que el item con mayor
aprobacion fue aquel sobre el grado de satisfacciéon que tenian los usuarios en cuanto a la
atencion personalizada, esto coincidié con los resultados de Herrera et al. (2017). Por otro
lado, el enunciado que recibié la menor valoracién correspondié al niimero de personal que
conform¢ la Unidad de Deportes y Recreacion. Esto se diferencia de la investigacion citada,

pues este trabajo reporté su menor valoracion en los horarios de los talleres.

CONCLUSIONES

A partir de los resultados obtenidos fue posible sefialar que la calidad de los servicios que
ofreci6 la Unidad de Deportes y Recreacién de la universidad estudiada fue evaluada
mayoritariamente de forma positiva por parte de sus usuarios, se obtuvo un 50 % de
valoraciones positivas en todos los items planteados. No obstante, y en funcién de la mejora
continua en la gestion y administracion del servicio, esta Unidad debié considerar un
analisis e intervencién de la dimensién Elementos tangibles, puesto que fue la que obtuvo
la menor valoracién de las cinco dimensiones, se destacé el item relacionado con lo poco

atractivas que son las instalaciones deportivas.

Sobre las limitaciones del estudio y con el objetivo de evidenciar elementos que pueden ser
considerados en futuras investigaciones, se sefiala que existen escasas referencias de
investigaciones sobre la mediciéon de la calidad de los servicios deportivos a nivel
universitario, principalmente en Latinoamérica, ello limita la capacidad de contrastacion; la
etapa (fechas) en la que se aplicaron las encuestas fue un factor que afecté la tasa de

respuestas, debido a que en los meses de noviembre y diciembre se presenta una alta carga
Op2x 0
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académica para los estudiantes (término del afio académico) y provocé que los usuarios

presentaron una menor asistencia a los talleres deportivos.

Este tipo de investigacion puede servir como orientacion para que las instituciones
universitarias o de educacion superior apliquen de forma sistemética estudios que permitan
evaluar la calidad de los servicios deportivos que ofrecen a sus estudiantes, con el objetivo
de mejorar continuamente sus prestaciones e implican un impacto positivo en la calidad de

vida del estudiantado y en el desarrollo de su formacién profesional.
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