CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL

Calidad percibida del servicio en los usuarios de los clubes de Futbol Base del Parque

Metropolitano El Tunal

Edison Fernando Parra Mora & Oscar David Martinez Figueredo

Universidad de Cundinamarca

Asesor

Mabel Moreno

Facultad de Ciencias del Deporte y la Educacion Fisica
Soacha, 2018
Proyecto de Grado

Tabla de Contenido



CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL 2

INEFOAUCCION. ... .t e e 4
Planteamiento del Problema........ ..o i 8
Pregunta Problema.. ... ... 12
O BEIVOS. . .ttt 12
= ODbJetivo GeNETaAL. ... ... e 12
-ObjJetivos ESPECITICOS. .. ..t 12
Justificacion de la INVestigacCion........ ... 13
= oo T =T ] T F PO 15
- Antecedentes de la INVeStigacCion.............oiiiii it 15
a. Modelo SERVQUAL. ... e e e e 17
D, GOTENCIA. ...ttt ——— 22
C. MEICAAO Y SEIVICIOS ..uevirttit et ettt et et et et e et e et et e et et e re e e 23
o Calidad. ... ..o e 24
e. Cliente y/0 cONSUMIAOT, USUATIO. ...\t uuteneteeettetteette et eeeeeteeateeaeeeeaneeaaeneannns 26
. Btica empresarial..........o..ooon o e 29
MaArCO Legal. .. ..o 32
Disefio de 1a INVESHIQaCION. ... ...t 33
Q. MetodOlogia. . . ... 33
. PODIACION Y MUBSEIA. ..o et e e e 34
c. Instrumento para la Recoleccion de datos............c.oevviuiiiiiiiiiiiiiiiic e 36

. TIPO B ENCUBSTA. . ...t e e e et 38



CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL 3

Resultados y Analisis de 1a eNCUESta. ...........ooviriiiii e 38
a. Analisis general de los resultados segun el modelo SERVQUAL...............c..cevenen.. 39
Discusion general de los resultados segun el modelo SERVQUAL.............ccceeenen.. 55

b. Andlisis comparativo de los clubes segiin el modelo SERVQUAL....................... 59

Discusion del anélisis comparativo de los clubes segin el modelo SERVQUAL.84

CONCIUSIONES. . . e e 89
RO O BN CT S, .ot 93
A PBNAICES. ..ottt 96

indice de Tablas

Tabla 01. Resultados Generales de los clubes, dimension tangible....................ccoooeeen.ai. 40
Tabla 02. Resultados Generales de los clubes, dimension Fiabilidad............................... 43
Tabla 03. Resultados Generales de los clubes, dimension Capacidad de Respuesta.............. 46
Tabla 04. Resultados Generales de los clubes, dimension Seguridad...........................e.e. 49
Tabla 05. Resultados Generales de los clubes, dimension Empatia.......................oe. 52

Tabla 06. Resultados generales de las encuestas y analisis de acuerdo a cada club y dimension

1010 a2 86

indice de Graéficos

Grafico 01. Porcentajes Generales de la dimension Tangible (Apariencia)........................ 42



CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL 4

Gréfico 02. Porcentajes Generales de la dimension Fiabilidad (Habilidad de prestar

=] AV [ 01 PSP 44
Grafico 03. Porcentajes Generales de la dimension Capacidad de respuesta...................... 47
Grafico 04. Porcentajes Generales de la dimension Seguridad................ocoooiiiiiiiiiiinnn. 51
Grafico 05. Porcentajes Generales de la dimension Empatia...................coociiiiiin.. 54

Grafico 06. Visidn en porcentajes en cuanto a la encuesta proporcionada por los

10 S 2T (0 1 T 57
Grafico 07. Resultados de la dimensién Tangible Club Arnoldo Iguaran........................ 58

Grafico 08. Resultados de la dimension Tangible Club deportivo huracan........................ 59
Grafico 09. Resultados de la dimension Tangible Club Academia Futbol clase................... 60
Grafico 10. Resultados de la dimension Tangible Club Tigres de Bacata.......................... 61
Grafico 11. Resultados de la dimension Tangible Club Azul y Blanco............................. 61
Grafico 12. Resultados de la dimension Tangible Club FC Bogota Gladiadores.................. 62

Grafico 13. Resultados generales de la dimension Tangible (Vision positiva de los
7110 T] 72 T [0 7= 63

Grafico 14. Resultados generales de la dimension Tangible (Vision negativa de los

7110 T] 72 T [0 7= 63
Grafico 15. Resultados de la dimensién Fiabilidad Club Arnoldo Iguaran........................ 64
Grafico 16. Resultados de la dimension Fiabilidad Club deportivo huracan....................... 65
Grafico 17. Resultados de la dimension Fiabilidad Club Academia Futbol clase............... 65

Grafico 18. Resultados de la dimension fiabilidad Club Tigres de Bacata......................... 66
Grafico 19. Resultados de la dimension Fiabilidad Club Azul y Blanco........................... 67

Grafico 20. Resultados de la dimensién Fiabilidad Club FC Bogota
Gladiadores. . ... vttt 68



CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL 5

Gréfico 21. Resultados generales de la dimension Fiabilidad (Vision positiva de los

&1 TR S 7 T 01 PSP 68
Grafico 22. Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta Club Arnoldo Iguaran....... 69

Gréfico 23. Resultados de la dimensién Capacidad de Respuesta Club Academia Futbol

Grafico 24. Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta Club Azul y Blanco.......... 70
Grafico 25. Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta Club Deportivo Huracan....70
Grafico 26. Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta Club Tigres de Bacata....... 71

Grafico 27. Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta Club FC Bogota
GladIadOreS. . ..ottt 72

Grafico 28. Resultados generales de la dimension Capacidad de Respuesta (Vision positiva de

QT3 8T TTS] 72 T [0 1= 73

Grafico 29. Resultados generales de la dimension Capacidad de Respuesta (Vision negativa de

QT3 8T TTS] 72 T [0 1= 73
Grafico 30. Resultados de la dimension Seguridad Club Arnoldo Iguaran........................ 74
Grafico 31. Resultados de la dimension Seguridad Club Deportivo Huracan..................... 75
Grafico 32. Resultados de la dimension Seguridad Club Academia Futbol Clase................ 75
Grafico 33. Resultados de la dimensidn Seguridad Club Tigres de Bacata........................ 76
Grafico 34. Resultados de la dimension Seguridad Club Azul y Blanco........................... 77
Grafico 35. Resultados de la dimension Seguridad Club FC Bogoté Gladiadores................ 77

Grafico 36. Resultados generales de la dimension Seguridad (Visidn positiva de los

1 TH T 72T [0 1) F PR 78



CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL 6

Gréfico 37. Resultados generales de la dimensién Seguridad (Vision negativa de los

&1 TR S 7 T 01 PSP 79
Grafico 38. Resultados de la dimension Empatia Club Arnoldo Iguaran........................... 80
Grafico 39. Resultados de la dimension Empatia Club Deportivo Huracan....................... 80
Grafico 40. Resultados de la dimension Empatia Club Academia Futbol Clase.................. 81
Grafico 41. Resultados de la dimensién Empatia Club Tigres de Bacata........................... 82
Grafico 42. Resultados de la dimensién Empatia Club Azul y Blanco............................. 83

Gréfico 43. Resultados generales de la dimension Empatia (Vision positiva de los

1T (N 7T 0 1) PSP 84

Gréfico 44. Resultados generales de la dimension Empatia (Vision negativa de los

7110 TeS] 72T [0 1= 84

Grafico 45. Resultados generales segun el analisis de los resultados basado en las encuestas

llevadas a cabo por cada una de las diImenSIONeS. .. .......ovvueiiiieiiiiii i eieeaaeans 85



CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL 7

Introduccién

El futbol es un deporte que a través de los tiempos ha tenido una gran evolucion en las
sociedades modernas, pues se piensa que en varios paises este deporte se vive de una forma
bastante apasionada (Colombia, Argentina, Brasil, Inglaterra, entre otros), incluso ya es parte
cultural del desenvolvimiento de su poblacion, a raiz de esto, y de la fuerza que a nivel mundial
ha tomado este deporte en grandes y chicos, tanto en actividades diarias como de la capacidad
mediatica que tienen los torneos de talla mundial como por ejemplo; los mundiales de futbol
cada cuatro afios, la UEFA Champions League en Europa, la Copa Libertadores en América y
otros importantes, estos eventos tienen un gran impacto en todo el globo debido a lo que
significa para todos los aficionados.

En la actualidad son muchos los nifios y jovenes que desean practicar o entrenar futbol,
este deporte se ha convertido en una practica de gran preferencia para sus consumidores, es asi,
como es importante la calidad que pueda ofrecer cualquier institucién, empresa o sitio
involucrado en el que se hace su destreza fisica, bien sea de alto rendimiento o a nivel de
aficionado. A esto debe afadirse que no todos los usuarios buscan calidad para sus
entrenamientos, algunos buscan solo divertirse u ocupar su tiempo libre sin pensar en la calidad
de escenarios donde puedan realizar o ejecutar la practica deportiva, que al fin y al cabo, no

solo debe ser el lugar, sino el material para desarrollar la misma. Los profesionales en el tema
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determinan que debe haber un mejor conocimiento al respecto, es decir, una mejor ensefianza y
un mejor aprendizaje en cuanto al tema, es clave tener los elementos bésicos para realizar la
practica de futbol.

Podemos preguntarnos entonces, si realmente la empresa busca satisfacer las necesidades
de los usuarios. Para esto, muchos clubes de futbol base ofrecen diferentes alternativas, pero
muchas veces estas opciones no llenan las expectativas de sus usuarios, por tal motivo, es
importante realizar esta investigacion, que tratara de percibir las necesidades de estos para asi
mejorar la calidad del servicio de dichos clubes.

Por ello, la investigacion que se propone presenta varios apartados en los que se
fundamenta el trabajo, este proyecto solo muestra una primera parte o division que sirve como
base o estructura de la indagacion total, es decir, el primer acercamiento de las ideas a
desarrollar, en primer lugar; se muestra la introduccion, en la que se observa la via que tomo la
indagacion, que no es otra que determinar la calidad percibida del servicio de los integrantes y
usuarios de los clubes deportivos de futbol base del parque Metropolitano EI Tunal mediante el
modelo SERVQUAL, éste que funciona en cinco fases esenciales para observar el
desenvolvimiento de cualquier institucion. En segundo lugar se presenta el planteamiento del
problema como la generacidn de la idea propuesta, cuyo caso es del plano real, asi mismo la
pregunta problema, que servira de motivo para desarrollar el trabajo, pues teéricamente a través
de algunas bases y autores se tratara de dar contestacion, pero con la practica por medio del
instrumento de medicién ya nombrado y el analisis de resultados se podra acercar al fin de la

indagacion.
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En tercer lugar, este proyecto muestra los objetivos que se trazaron para dar paso a lo que
se quiere comprobar, en este caso, determinar la calidad percibida del servicio de los
integrantes y usuarios de los clubes deportivos de futbol base del parque Metropolitano El
Tunal mediante el modelo SERVQUAL, este a su vez, desarrolla I6gicamente una idea inicial
expuesta en el resumen y titulo, también presenta este adelanto de trabajo la justificacion de la
investigacion como directriz y sustento del tema, es decir, abre la existencia de la investigacion,
es decir, la importancia o trascendencia del tema a tratar, para quien o quienes es importante
que se estudie el tema.

Ademas de estos, presenta el trabajo el marco teorico, en este se presentan los
antecedentes de la investigacion y el abanico de ideas en cuanto al tema objeto de estudio, se
citan trabajos comunes que toquen de forma directa o indirecta el fin del estudio desde distintas
miradas, es decir, si en este caso se busca el desarrollo del futbol base y de instalaciones
seguras, se deben escoger trabajos anteriores que demuestren el alcance positivo gue tuvo ese o
esos trabajos, los resultados necesarios para que nuestra investigacion se estructure o tome
cierta validez y un conjunto de conceptos que sinteticen la mirada de forma general del objeto,
es decir, proposiciones que mantengan el orden y sentido del tema.

Un marco legal y geogréafico para sustentar la idea y un sitio donde ejecutar el plan, que
tiene como fin un servicio social que apoyara a nifios a sustentar su carrera desde el deporte, al
final se presenta también el disefio de la investigacidn que parte de la mirada que se le da como
enfoque del desarrollo de las incognitas y objetivos planteados, el disefio se sustenta en una
metodologia de cémo llevar las cosas organizadamente a través de un método, en este caso

tenemos una investigacion que dispone una tematica de caracter social, educativo, formativo y
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gerencial, y su fin es determinar la calidad percibida del servicio de los y clubes deportivos de
futbol base del parque Metropolitano El Tunal en cuanto a la satisfaccion de sus usuarios

Dentro de esta investigacion debe quedar claramente establecido el método que se utilizard,
siendo una indagacién de caracter gerencial y educativo se engloba en un estudio de tipo social,
lo que conlleva a pensar que es una investigacién de campo de tipo encuesta, panel y censal,
por esto se entiende “al analisis sistematico de problemas en la realidad, con el proposito bien
sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus
causas Y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de
cualquiera de los paradigmas o enfoques conocidos o en desarrollo” (Manual de la UPEL 2012,
p.18).

Este método se apoyara en instrumentos de medicidn, que ésta vez sera a travées de una
encuesta SERQVAL en las en cinco dimensiones (Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad y Empatia) se analizan desde adentro con la mirada de miembros,
integrantes y/o usuarios de los espacios, y desde afuera con el analisis respectivo, cabe
mencionar que el analisis toma dos vias, una que analiza de forma general la actuacion de los
seis clubes con respecto a las cinco dimensiones y otra que analiza a cada club desde su
interior, procesos y métodos empleados en cada una de las dimensiones para destacar la
competencia de cada uno y cual y desde donde debe mejorar su actuacion, esto se fijard en la
recoleccion de los datos, que en si arroja nuestra poblacion de muestra (180 personas, 30 por
club). Y por altimo unas conclusiones de la puesta en marcha de este proyecto en cuanto a los

resultados de la valoracién del nivel de satisfaccién de los usuarios de los clubes de formacién
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de futbol base del Parque Metropolitano El Tunal que hasta aqui podamos obtener y las

referencias bibliograficas, hemerogréficas, electronicas y legales utilizadas.

l. Planteamiento del Problema

Sabemos que el futbol es el deporte mas popular del mundo, por ello, es la disciplina
deportiva con el mayor nimero de fanaticos, seguidores y practicantes, que de cierta forma se
convierten en agentes sociales, ya que existe una serie de manifestaciones sociales y culturales
para el desarrollo de este deporte. (Villasefior, 2008, s.p) (Fanaticos, propagandas, compra-
venta de articulos deportivos, practicas, torneos cortos, entre otros).

En la actualidad las organizaciones tanto publicas como privadas deben ser competitivas,
pero esto solo se logra si ofrecen servicios de alta calidad dentro de sus clientes o usuarios, es
decir, que se refleje la capacidad de atencidn, esto se traduce en “La calidad, se refiere no solo
a productos o servicios terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan
con dichos productos o servicios pasa por todas las fases de la actividad de la empresa, es decir,
por todos los procesos de desarrollo, disefio, produccion, venta y mantenimiento de los
productos o servicios” (Imai, 1998, p.10)

El futbol es un deporte de “masas”, por ello, sus espectadores y practicantes desarrollan
ciertos apegos emocionales, en algunos casos de alegria y otros de decepcion, en este caso, se
supone que generara un impacto significativo, logrando asi influenciar a estos a la practica del

mismo, es decir, poder obtener mas personas que quieran sumarse a esta practica, “El futbol
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tiene una alta proyeccion y es el deporte que presenta mas oportunidades, pues en Bogota el 88
% de la demanda deportiva es en el futbol”. (CISCRED, 2016, p.25)

Los clubes de futbol base son los que se encargan de la promocion deportiva, pero estos
deben dirigir una oferta relacionada a programas, eventos, y actividades relacionadas con el
futbol, es decir, todo lo referente al marketing y/o promocion de torneos que se vinculen con
aspectos propios del comercio y la practica, que en si, seran dos aspectos en los que puede
medirse la calidad y garantia de los servicios, mas aun para nifios, nifias y jovenes que son los
principales usuarios, estos al buscar la ensefianza de este deporte, obtiene de manera general los
fines de un mayor desarrollo motriz, cognitivo, psico-social y también de habitos para la salud;
el buen aprovechamiento del tiempo libre e incluso el ser jugadores profesionales en un futuro.
(CISCRED, 2016, p.26). Para esto, se debe dirigir una oferta relacionada a programas, eventos,
y actividades relacionadas con el futbol.

Sin embargo es importante que estos creen estrategias productivas que los lleven a
posicionarse con atributos de alta calidad en el mercado, “pues la calidad del servicio ha sido
reconocida como un factor clave para la obtencion de ventajas competitivas y, en concreto, para
la retencion de clientes” (Ching-Chow et al., 2011, p.35). Sin embargo, no se han evidenciado
estudios sobre la evaluacion de los servicios ofertados y la calidad de los mismos en los clubes
de futbol base del sur de Bogota, pues la mayoria tienen falencias tanto en la estructuracion,
como en la gestidn de procesos administrativos.

Esto conlleva a que los usuarios que son parte fundamental de estos clubes de futbol base

no se encuentren satisfechos en su mayoria, pues son ellos los que perciben la calidad del
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mismo, ante esto, los clientes son los mas importantes y los que realmente dan vida al club
garantizando su sostenibilidad en el tiempo. Por ello, parece obvio que uno de los principios
que deben guiar la gestion de cualquier club sea lograr la satisfaccion y con ello la fidelidad de
los mismos, estos determinaran el nivel de calidad.

Los clubes de futbol son organizaciones catalogadas en el mercado moderno como una
especie de empresas, esto implica que deben tomar decisiones, ya que se enfrentan a las
amenazas del mercado moderno, es decir, el crecer y sobrevivir (Ching-Chow et al., 2011,
p.37). Por ello, deben conocerse la calidad percibida de sus clientes o usuarios y no solo
basarse en los resultados deportivos. “No obstante, las percepciones del servicio resultan vitales
para el éxito de las organizaciones, pues se relacionan con la satisfaccion, la lealtad y las
intenciones futuras de los clientes” (Cronin et al., 2000, p.65)

Es importante analizar conjuntamente tanto la importancia que los usuarios conceden a
los atributos que componen los servicios ofertados por los clubes, entre estos; la valoracion que
hacen de los mismos tras su utilizacion y disfrute. “La evaluacion de la calidad de los servicios
deportivos realizada por los usuarios exige considerar aspectos internos (aspectos funcionales
del servicio deportivo ofertado por el club) y externos (la forma en la cual es realizada la
prestacion del servicio), pues conjuntamente producen los beneficios esperados que
proporcionan calidad a los usuarios” (Gonzélez, 2006, p.85)

Por lo tanto, la calidad del servicio va vinculada con las expectativas de calidad percibida
y el nivel de satisfaccidn del usuario, la percepcion de éste debe estar igualada

proporcionalmente a las expectativas de este con el servicio ofrecido para catalogar la calidad
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del servicio, asi esta persona se encontrara satisfecha y podré otorgar una especie de
conformidad. “Actualmente las empresas que tienen mas éxito son aquellas que proporcionan
el nivel de servicio que el cliente espera estas empresas tienen como objetivo la total
satisfaccion del cliente” (Koenes, 1996, p.89)

Estas expectativas de calidad es lo que busca medir este trabajo, en el que se podra
alcanzar la visién en general de los usuarios e integrantes en cuanto a los servicios que prestan
los clubes de Futbol base del Parque Metropolitano El Tunal, entre los que destacan y se
escogieron para esta investigacion; FC Arnoldo Iguaran, Club Deportivo Huracan, Academia
Futbol Clase, Tigres de Bacata, Azul y Blanco y FC Bogota Gladiadores. Para que el servicio
que presta y ofertan los clubes es necesario la unificacion de actividades en el realce de la
calidad de servicios, por ello el futbol base como disciplina deportiva debe ser llevada a un
enfoque general de éxito, y mediante el modelo SERVQUAL que presenta fases en las que se
consideraran los usuarios si son cumplidas, o medianamente cumplidas en una evaluacion de
hechos observables y fisicos como equipamentos deportivos, atencion, actividades extras de
desempefio laboral y muchas otras mas. (Indeportes, 1995, s.p).

Los clubes de futbol base deben contemplar que los servicios ofertados tienen que tener
relacion con la accesibilidad y el confort del cliente. “Si el producto o servicio satisface o
sobrepasa las expectativas del cliente una y otra vez, entonces estaria en la mente del cliente un
servicio de calidad” (Juran, 1990, p.102). Por tal motivo los clubes de futbol base deben
garantizar servicios de formacion deportiva en futbol con alta calidad, por lo tanto, esto nos

lleva a plantearnos ciertas interrogantes como las siguientes:
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¢Tendra el parque Metropolitano El Tunal organizaciones de futbol formativas con
servicios de alta calidad?
¢Se estard generando un nivel de calidad 6ptimo en los usuarios de dichas organizaciones

de futbol formativas en cuanto a sus servicios y satisfaccion?

1. Pregunta Problema

¢Cudl es la calidad del servicio que ofrecen los clubes deportivos de futbol base del Parque

Metropolitano EI Tunal?

I1l.  Objetivos

- Objetivo General

Determinar la calidad percibida en los integrantes y usuarios sobre el servicio de los clubes

deportivos de futbol base del parque Metropolitano EIl Tunal mediante el modelo SERVQUAL.

- Objetivos Especificos

- Diagnosticar del estado actual de los servicios de los clubes deportivos de futbol
base del parque Metropolitano El Tunal mediante el modelo SERVQUAL.

- ldentificar las necesidades de los usuarios en cuanto a los servicios de los clubes
deportivos de futbol base del parque Metropolitano EIl Tunal mediante el modelo

SERVQUAL
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- Describir los elementos que influyen e impactan en la calidad del servicio de los
clubes deportivos de futbol base en el Parque Metropolitano EI Tunal mediante el
modelo SERVQUAL.

- Comparar la calidad del servicio que ofrece los diferentes clubes de futbol base
que hacen vida en el Parque Metropolitano El Tunal mediante el modelo
SERVQUAL.

- Analizar los resultados del estudio con respecto a la satisfaccion del servicio y la
oferta deportiva que presentan los clubes de futbol base en el Parque

Metropolitano El Tunal mediante el modelo SERVQUAL .

IV.  Justificacion de la Investigacion

La transcendencia de cualquier trabajo de investigacion surge a partir de una pregunta
esencial, ¢Por qué es importante esta investigacion?, esta pregunta puede ir de la mano con
otra, por ejemplo: ¢Para quién es importante esta investigacion? Desde aqui se piensa que esta
indagacion tiene dos sentidos primordiales o caminos a trazar para la consecucion satisfactoria
de la misma. (Manual de la UPEL 2012, p.20)

Al proponerse un tema de trabajo como el desarrollo deportivo-empresarial, se unen dos
disciplinas que por estos tiempos comienzan a dar resultados, la administracion y/o gerencia
deportiva tiene una variedad de visiones distintas para ser abordadas, la necesidad del

surgimiento de la administracion deportiva, para ello citamos lo siguiente:
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Debido al enorme incremento cuantitativo en la demanda de deporte, actividad fisica,
recreacion y aprovechamiento del tiempo libre por parte de la sociedad en general, se
hizo necesario que las instituciones de educacion superior pensaran seriamente en ofertar
programas para que personas idéneas administraran y no se dejara en manos de personas
empiricas, inexpertas o darle la responsabilidad a los profesores de educacion fisica, los

cuales se atribuyeron ese rol. (Rodriguez, 2003, p.25).

Es importante reconocer que el futbol en Colombia ha evolucionado en la Gltima década, y
una prueba son la cantidad de jugadores élite que estan jugando en el exterior, por tal motivo,
los jovenes buscan cumplir sus suefios en este deporte iniciando su formacion en una escuela o
club deportivo de futbol, lo que no sabemos es si estos entes deportivos realmente ofrecen una
buena calidad en sus servicios ofertados, nuestro estudio se va centrar en el parque
Metropolitano EI Tunal ubicado en Bogota — Colombia, que segun la Secretaria de Cultura es
un lugar poco receptivo en cuanto a distintas manifestaciones; segun la Secretaria de Cultura,
entre 2011 y 2013 en cuanto a “practicas artisticas Tunjuelito se ubica por debajo del promedio
de Bogota. En tanto el 2011 y 2013 el indicador en practicas deportivas fue el mas bajo de las
20 localidades también” (Informe de la Secretaria de Cultura, 2011, pp.56-57) tal vez la calidad
de la oferta de estos clubes y clubes no es el 6ptimo, lo que se traduce en la poca aceptacién de
la poblacidn residente.

En el caso del futbol cabe mencionar que este recinto tiene una alta proyeccion en Bogota,

donde hay alrededor de 8440 alumnos inscritos. Nuestro sitio de investigacion es el parque
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Metropolitano El Tunal, en que se concentra mas del 88% de la demanda de los sectores bajos
que se encuentran alrededor, cabe mencionar que en este sitio existen alrededor de 25 clubes,
por lo que se traduce en un accionar deportivo bastante aceptable, pues la demanda de esta
escuela es bastante alta, incluso el este deporte como disciplina esta por encima de deportes
como el baloncesto, voleibol entre otros. (Secretaria de Cultura, 2011-2015, p.58). Por tal
motivo, pensamos que es importante que estos clubes tengan calidad de servicios para
complementar la demanda e incentivar la practica del futbol de calidad en la localidad.

Por esta razon, la investigacion desde el punto de vista social se asoma desde la demanda
de participantes en el espacio objeto de estudio, que ademas de ser alta, son los nifios, nifias y
jovenes los mas allegados y mas perennes en el lugar, los adultos en su mayoria utilizan las
instituciones muy irregularmente, es decir, solo durante algunas horas del dia o fines de
semana, por ello, el interés de este tipo de indagaciones contribuye a ampliar el margen de los
sectores cercanos, una mayor capacidad de colaboracion pero también de prestar un excelente
servicio. En cuanto a esto, la palabra clave seria la calidad desde el punto de vista de los
procesos de productos y servicios, con ello, la seguridad en todo el sentido de la palabra.

(Estadisticas de Clubes Deportivos en Bogota 2015. 2015, s.p)

V. Marco Tebrico

Antecedentes de la investigacion

En esta parte de la investigacion se muestran los trabajos que de alguna forma se asemejen al

nuestro, sea de forma directa como indirecta, pueden ser trabajos internacionales, nacionales,
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trabajos de grado, articulos especializados en revistas y otros. En primer lugar, tenemos el trabajo
de Arango (2014), este present6 una investigacion que sirvié para graduarse con el titulo de
Licenciado Mercadotecnista en el Campus Universitario Rafael Landivart, ubicado en
Quetzaltenango (Guatemala), este trabajo se public para darle sentido a la exitosa investigacion
titulada Estrategias de Marketing Deportivo para las fuerzas bésicas de futbol de la ciudad de
Quetzaltenango, esta fue una tesis de grado que tuvo como objetivo el determinar las estrategias
de marketing deportivo en las fuerzas basicas de futbol de la ciudad de Quetzaltenango.

Cabe mencionar que el autor realizd un estudio que tuvo como iniciativa el rea urbana de
Quetzaltenango, especificamente el lugar que funciona como oficina de las fuerzas basicas de
fatbol y las canchas en las cuales realizan los encuentros que son: canchas Italtex, Coti Diaz y
complejo deportivo, se llevo a cabo durante el periodo entre enero y marzo de 2012, para
determinar el tipo de estrategias usadas en el desarrollo del club desde sus bases para un futuro en
cuanto a patrocinios y otras caracteristicas de la administracion deportiva.

Para la realizacion de la investigacion el autor utilizo un disefio de tipo descriptivo, que
buscé especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a andlisis, ademas de un estudio descriptivo que empezd por
determinar el objeto de estudio (organizacion, clima laboral, reprobacion escolar, satisfaccion de
clientes, productividad, preferencias) para luego establecer los instrumentos para medir

adecuadamente el nivel del fendmeno que interesaba estudiar.

Como otro antecedente se tiene el trabajo de Cavallo R. (2001), este desarrolld un

trabajo bajo la modalidad de proyecto factible titulado Para grandes y exitosas empresas que
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desean insertarse competitivamente en nuestro futbol profesional y desarrollar un
posicionamiento de su imagen con responsabilidad social. Esta fue elaborada en la Universidad
Central de Venezuela. Tuvo como objetivo principal la construccion de una propuesta para el
auxilio y orientacion del sistema econémico-social del futbol en Venezuela. La metodologia
utilizada se ubicé en un proyecto factible como investigacion descriptiva y de campo, los

instrumentos de recoleccion de datos fueron la entrevista no estructurada.

a. Modelo SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio tiene como proposito “mejorar la calidad
de servicio ofrecida por una organizacion, utiliza un cuestionario tipo que evalla la calidad de
servicio a lo largo de cinco dimensiones: Fiabilidad. Capacidad de respuesta. Seguridad.
Empatia. Elementos tangibles” (Aiteco Consultores 2013, s.p). Asi mismo “esta constituido por
una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes
respecto a un servicio, permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de
comparacidn con otras organizaciones” (s.p).

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, de esta forma, contrasta
esa medicidn con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.
Segun esta consultoria “Por consiguiente, determinando el gap o brecha entre las dos

mediciones (la discrepancia entre lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe del
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mismo) se pretende facilitar la puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que
mejoren la calidad” (s/p).

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un enfoque de
evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que segun ésta misma consultora
“Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y percepciones de los
clientes. De este modo, un balance ventajoso para las percepciones; de manera que éstas
superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del servicio. Ello

implicaria una alta satisfaccion con el mismo” (s/p).

CLIENTE

Comunicacid Necesidades
“bocaa boca’ personales
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La escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry, ha denominado SERVQUAL
“como un modelo de medicidn de calidad dentro de las empresas, instituciones o compafias
para llegar al alcanzar el alto rendimiento, puede decirse que por ahora es un modelo muy
usado y popular. Parasuraman, Zeithaml y Berry partieron del paradigma de la
“desconfirmacion”, al igual que Gronroos” (Parasuraman et al., 1988, p.85). El nacimiento de

este modelo se logro gracias a un profundo andlisis de un equipo de trabajo que tenia como
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objetivo poder desarrollar un instrumento “que permitiera la medicion de la calidad de servicio,
y que ésta fuera percibida por los usuarios, luego de algunas investigaciones y evaluaciones,
fue necesario tomar como base el concepto de calidad de servicio percibido, fue asi como
desarrollaron un instrumento que permitio cuantificar la calidad de servicio y lo llamaron
SERVQUAL (Oliva, 2005, p.125).

Este les permitié ese tipo de medicion mediante una evaluacion por separado de las
expectativas y percepciones de un cliente, “para lograrlo se basaron en los comentarios y
sugerencias hechas por los clientes, estos comentarios apuntaban hacia diez dimensiones
establecidas por los autores, las cuales cabe mencionar: Elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad,
comunicacion, comprension del cliente” (Oliva (2005, s.p).

Cabe mencionar que estas fueron las diez dimensiones establecidas para el modelo
SERVQUAL, que a su vez tenia noventa y siete (97) items repartidos en estas 10 dimensiones
“luego de algunas criticas realizaron un estudio estadistico donde encontraron relaciones y las
redujeron a 22 items y a 5 dimensiones no son necesariamente independientes unas de otras”
(Parasuraman et al., 1988, p. 26). De esta forma quedé de la siguiente manera:

e Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad,
comunicaciéon y compresion del usuario).

e Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
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e Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad

para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de

profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

e Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un

servicio rapido

e Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion. (Parasuraman et al., 1988, p. 26).

Estas se encuentran o deben encontrarse presentes en todas las empresas, por ello fueron
llevadas para medir la competitividad de los clubes de futbol base, por ello, es importante
identificar cuales aspectos hacen parte de cada una de estas cinco variables dentro de cualquier

club que van desde la infraestructura: lo tangible, lo intangible, confianza, empatia, seguridad y

toda caracteristica que le genera al cliente satisfaccion.

Srdfico 4. Modelo SERVQUAL

Confianza
Fiabilidad

i RAesponsabllidad
. Garantia
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Esperacas

Parcepcion de la
calidad del servicio

Suente: Zeithaml, Berry vy Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml y

Es importante que los clubes de futbol base manejen estas variables o dimensiones, que
son indicadores que les permitiran conceptualizar, evaluar y proyectar el servicio percibido y el
esperado, dando claridad al club de la calidad del servicio que esta ofreciendo para mejorar en

todas las dimensiones o en las que haga falta. Para entender el modelo de forma clara, los

Parasuraman (2004, p. 16).
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autores proponen que después de medir las expectativas de los clientes, estos deben de
asignarle una puntuacion de importancia a las cinco dimensiones propuestas. Es importante
adaptar los items de las 5 dimensiones al &mbito deportivo, en este caso los clubes deportivos
de futbol base. SERVQUAL “ésta conceptualiza la calidad del servicio a través de cinco
factores: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia” (Parasuraman,
1988, p.68), por ello, es necesario adaptar estos items para medir la calidad del servicio en los
clubes de futbol base del parque Metropolitano EI Tunal, alli radica el disefio del cuestionario
con las siguientes dimensiones:

Tangibles: Esta dimension se refiere a las instalaciones fisicas, equipos, apariencia del
personal. Se identificara la apariencia de las instalaciones deportivas, la adecuacion del
equipamiento (por ejemplo, campos de fatbol, vestuarios, graderios), de los materiales
deportivos (por ejemplo, balones, picas, petos, conos)

Fiabilidad: la habilidad para prestar el servicio prometido de modo fiable y cuidadosamente.
Se identificara la manera correcta de tratar al usuario, de proporcionarle informacion atil, y de
responder correctamente a las preguntas que pueda plantear.

Capacidad de respuesta: se refiere a la disposicion del personal para ayudar a los usuarios
y proveerlos de un servicio rapido. Se identificara si los empleados de los clubes responden
rapidamente a las necesidades de los usuarios, es decir, la disponibilidad de materiales y la

formacidn promedio para con los estos, asi como, la respuesta oportuna a las solicitudes.
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Seguridad: los conocimientos, atencion y habilidades mostradas por los empleados para
inspirar credibilidad y confianza. Se identifico si los empleados de los clubes generan
confianza asi como las instalaciones. (Parasuraman et al., 1988, p. 26).

Empatia: esfuerzo por entender la perspectiva del usuario mediante la atencion
individualizada. La necesidad de identificar si el club ofrece atencion personalizada, si se

preocupa por los intereses de los usuarios o si tiene en cuenta sus opiniones.

b. Gerencia
El término gerencia es dificil de definir: “significa cosas diferentes para personas diferentes.
Algunos lo identifican con funciones realizadas por empresarios, gerentes o supervisores, otros
lo refieren a un grupo particular de personas. Para los trabajadores; gerencia es sinonimo del
ejercicio de autoridad sobre sus vidas de trabajo” Villasmil 2007, (citado en Sverdlik 1979, s.p)

De esta forma, podemos decir que en muchos casos, la gerencia cumple diversas

funciones porque la persona que desempefia el rol de gerencia tiene que desenvolverse como
administrador, supervisor, coordinador y otros. “En los nuevos tiempos empresariales, una
empresa siempre sera la necesidad, de ella dependera una buena gerencia, por ello, se nos hace
necesario contar con la buena gerencia” (Gonzéalez, 2005, p.58), ya que, por un lado es la
responsable del éxito o del fracaso de un negocio, y por otro, la formacion de un grupo, este,
por definicidn, debe consistir de mas de una persona, y por ende este grupo tiene un objetivo,

se hace necesario, para el grupo, trabajar unidos a fin de lograr dicho objetivo.
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“Los integrantes del grupo deben subordinar, hasta cierto punto, sus deseos individuales
para alcanzar las metas del grupo, y la gerencia debe proveer liderato, direccidén y coordinacion
de esfuerzos para la accion del grupo” Villasmil 2007, (citado en Sverdlik 1979, s.p) Cuando se
estudia la Gerencia como una disciplina académica, es necesario considerarla como un proceso,
es decir, puede ser analizada y descrita en términos de varias funciones fundamentales, entre las
que cabe mencionar, el proceso gerencial como conveniencia para la empresa, la descripcion y
estudio de cada funcidn del proceso por separado.

Como resultado, podria parecer que el proceso gerencial es una serie de funciones
separadas, para los autores antes citados, cada una de ellas se encaja ajustadamente a un
espacio unico, es decir, cada parte del proceso debe servir para el logro de alguna meta dentro
del equipo de trabajo. Para que pueda ser bien entendido, debera ser subdividido, por ello, cada
parte 0 componente debe ser discutida separadamente, y para la practica, un gerente puede
ejecutar simultdneamente, o al menos en forma continuada, todas o algunas de las siguientes
cuatro funciones: Planeamiento, organizacion, direccion y control.

Por lo tanto este concepto es clave para nuestra mediacion dentro del nivel de
satisfaccion de calidad de servicio, la gerencia de cada club de futbol base consiste en brindar
actividades en las que los usuarios se sientan motivados a desarrollarlas asi como el
crecimiento de cada una de las que se tomaron, la gerencia y el gerente deben ser procesos y

acompafiantes del servicio, en cada aspecto se notara lo positivo y negativo del andar gerencial.
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c. Mercado y servicios

Para el desarrollo de la presente investigacion se tiene que abordar diferentes términos que
nos ilustraran el tema central de la investigacion, sabemos que en la actualidad las
organizaciones deportivas deben ser competitivas y eficientes, pues el mercado esta en
constante cambio, “mercado se refiere al conjunto de compradores y vendedores de un bien o
un servicio” (Maturana, 2010, p.57), los clubes de futbol base del parque Metropolitano El
Tunal ofrece unos servicios que van dirigidos a la comunidad, por ello todo lo que concierne al
comercio o intercambio gerencial puede darsele el concepto de mercado, para validar este
trabajo en cuanto a la satisfaccion del usuario el mercado dentro de la gerencia del espacio en
general debe trabajar en cumplir los procesos claros de planificacion y organizacion..

En esta parte ademas del mercado, se trabaja con el servicio que puede ofrecer una
empresa, para ello, se entiende que el servicio “...es el conjunto de actividades, beneficios o
satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las ventas”
(Fisher y Navarro 1994, p.175), en otro orden de ideas “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 o no con un producto fisico” (Kotler, 1997, p.656).

De lo anterior podemos concluir que un servicio es un trabajo o beneficio que causa cierta
satisfaccion al cliente o usuario, “La mayoria de los servicios son intangibles” los clubes de
futbol ofrecen procesos pedagogicos para la formacion integral del usuario, procesos de

ensefianza-aprendizaje en futbol, promover el aprovechamiento del tiempo libre” (Lovelock
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1983, p.205). El servicio tiene tres pilares fundamentales, “la intangibilidad (...) “La mayoria
de los servicios son intangibles” para el mismo Lovelock “una empresa de servicios suele tener
dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad de los servicios que
prestan” (p. 206). Mientras que para “La heterogeneidad, hay servicios que debido a que
pueden ser variables, tanto en produccion como en tipos de clientes y situaciones que se
generen en lo cotidiano, lo que no asegura una calidad continua” (Zeithaml 1981, p.45).

“De tal manera que su produccién y consumo son actividades de inseparabilidad” hace
referencia a que la calidad puede variar dependiendo de la percepcion de los clientes al
momento de ver afectado un resultado de calidad del servicio. Por eso, todo servicio debe ir
centrado primordialmente en la calidad, y que ésta satisfaga la necesidad del usuario, es el
proposito de la “calidad, tal y como es entendido hoy en dia, es relativamente reciente, si bien
su significado (de forma simple hacer las cosas bien” (Thompson, 2000, p.145).

Los dos conceptos son necesarios en este tipo de investigaciones, por un lado los procesos
del mercado en cuanto a la planificacion y lo que se quiere ofertar dependen del servicio que
pueda dar la institucion, por ejemplo, se puede ofertar toda una gama de valores para la practica
del futbol, el mercado planifica y organiza la oferta a través de aspectos tangibles: balones,
porterias, uniformes, entrenadores entre otros, y puede llegar a cumplir con lo ofertado, pero
son los servicios los que avalan el proceso del mercado, es decir, que esas cosas tangibles sean

coordinadas a través de personal capacitado y espacios 6ptimos.

d. Calidad
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Como se busca medir la calidad del servicio, el concepto de calidad como aspecto dentro
del proceso gerencial que nos interesa para el desarrollo de nuestra investigacion se puede
traducir “...las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagarg;
la calidad puede estar definida solamente en términos del agente” (Deming 1989, p.185). La
calidad asi como el servicio tienen como parte primordial el cliente, “el cliente es aquel que
recibe bienes o servicios”. Cominmente esto involucra una transaccion en la cual algo de valor
cambia de manos. Se puede hablar de dos tipos de clientes, los internos y externos.

El cliente interno se refiere a que “a los empleados que reciben bienes o servicios dentro
de la misma empresa, mientras que el cliente externo se refiere a los que pagan por recibir un
servicio fuera de la empresa. Son las ultimas personas a las que se busca satisfacer con el
trabajo de la empresa” (Foster, 2001, p.124). Por eso es importante que el cliente se sienta
satisfecho, pues esto se ve reflejado en la conformidad del cliente, no solo con los productos y
servicios sino también en los procesos que interactdan con los mismos. De esta manera la
calidad del servicio, se entiende como un antecedente de la satisfaccion del cliente. Por eso, es
importante conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, en nuestro caso los clubes de futbol
base del parque Metropolitano EIl Tunal, pues de esta manera se conocera la calidad del
servicio.

Algunos autores definen la calidad del servicio “como una variable de naturaleza
compleja si lo pensamos desde la perspectiva que nos ofrece el anlisis de sus caracteristicas

especificas. (Campos, 2010, p.87). Esta complejidad aumenta si nos referimos a los servicios
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deportivos, donde la inseparabilidad, produccion y consumo esta aumentada, y donde las
emociones y sensaciones a diferencia de otros servicios, cobran una importancia extrema para

el buen desarrollo del mismo.

e. Cliente y/o consumidor, usuario

En esta orden de ideas en que vamos desarrollando los conceptos y teorias que hemos y
vamos a utilizar se presenta la evaluacion que realiza el cliente o consumidor en el momento en
el que se le esta prestando el servicio, es decir, la persona que compra, que acepta las normas,
los servicios o se adhiere a un contrato, “basado en la diferencia entre las expectativas de lo que
una compaiiia deberia ofrecer y el resultado del servicio prestado” (Maturana, 2005, p.58). Por
tal motivo “la calidad del servicio empieza a enfocarse desde la perspectiva y satisfaccion
subjetiva de este mismo y que va enfocada en las demandas del cliente*(Bailey, 1991, p.48) la
calidad real es la que existe en la mente del consumidor, el Unico juicio importante es el del
cliente, es decir, la atencién es primordial para pasar al plano del uso de lo contraido, si
presentamos al parque metropolitano como espacios serios para la practica de la disciplina
deportiva es porque la calidad, los servicios, el mercado a través de la gerencia hicieron su
trabajo, no queda mas sino medir la satisfaccion del cliente, usuario o consumidor, y esto se
mide a través de su constante opinion positiva en cuanto a lo contraido.

De lo anterior se puede decir que el cliente tiene una manera de valorar el servicio que
se le estd ofreciendo y es esa valoracion la que podriamos llamar “calidad del servicio”, esa

valoracién puede influir positivamente o negativamente dependiendo del nivel de satisfaccion
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del mismo, por eso la manera como el usuario percibe el servicio es importante para las
organizaciones. Por eso, la calidad del servicio percibida “es un juicio global o actitud relativa
a la superioridad del servicio” (Berry, 1988, p.88) pues la calidad se vincula con las
expectativas y percepciones del cliente, “pues ésta responde a los requerimientos, exigencias y
expectativas de los clientes o usuarios de un servicio deportivo” (Mundina y Calabiug, 1999,
p.96). Sin embargo, es importante aclarar que la calidad percibida es dependiente del servicio
esperado y recibido, por lo tanto “no obstante, las percepciones del servicio resultan vitales
para el éxito de las organizaciones, pues se relacionan con la satisfaccion, la lealtad y las
intenciones futuras de los clientes. (Cronin et al., 2000, p.124).

Llevandolo al contexto de los clubes de futbol base, los usuarios que quieren inscribirse
en un club observan la infraestructura, material de trabajo, el nimero de usuarios, esperando un
servicio de calidad, pues eso es lo que percibe desde afuera pero cuando este lo recibe puede
cambiar su percepcidon puesto que esta se relaciona con la satisfaccion que experimenta durante
la sesion, por eso es importante que el servicio esperado sea el mismo que el cliente reciba. Por
eso es importante que los clientes o usuarios le den importancia a la calidad del servicio, pues
esta es incondicional de la satisfaccion y lealtad del cliente. La calidad percibida es una
evaluacion global, mientras que la satisfaccion del cliente es una medida especifica de la
transaccion experimentada

Es importante que el cliente se sienta satisfecho con los servicios ofertados, pues la
percepcion de este con respecto al servicio es importante, para esto “la satisfaccion del cliente

es una percepcidn de que esta satisfecho con el producto o servicio que coincide o supera sus
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expectativas” (Chase, 2001, p.120). Es relevante considerar las opiniones de los clientes o
usuarios, pues éstas, sistematicamente tienen una satisfaccion sobre el cliente, comprender y
conocer al cliente implica esforzarse en conocer sus necesidades y sobre todo aprender los
requerimientos especificos del cliente respecto al producto o servicio. “En los servicios, calidad
es igual a satisfaccion de los clientes” (Koenes, 1996, p.97), de esto se pueden deducir que la
calidad se puede medir con base en la satisfaccion del cliente, si este se encuentra satisfecho
hay calidad del servicio, sin embargo son las empresas las que elaboran los productos o
servicios y las que determinan la manera apropiada para complacer a sus clientes, basados en su
ideologia. (p.98)

Pues no seria viable que las empresas cumplieran exactamente lo que cada cliente desea,
puesto que los pensamientos opiniones de cada usuario son diferentes, seria muy dificil
satisfacer a todos los clientes, de tal manera que la opinién de alta o de baja calidad del
servicio dependen de cdmo perciben los usuarios ese resultado actual del servicio, con ello, se
lograra una imagen de calidad de estos clubes de futbol base, en la que deben cubrir o superar
las expectativas del cliente. (p.99)

Los usuarios buscan satisfacer sus necesidades con un producto o servicio en la que una
empresa les puede ofrecer, en este caso, los padres de familia buscan un club deportivo que les
pueda ofrecer una buena calidad a sus hijos, que en este caso seran los usuarios, buscaran
buenos escenarios, buen material para el desarrollo de la préctica, que los clubes cuenten con
profesionales altamente calificados en el area. Asi como la vision de “Satisfaccion, es la

respuesta de saciedad del cliente (...) Es un juicio acerca de un rasgo del producto o servicio, o
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un producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero de recompensa que se
relaciona con el consumo” (Zeithaml, 2002, p.178)

Algunos autores advierten que “la satisfaccion del cliente es una parte fundamental para
la obtencion de la calidad, ya que esto logra una ventaja competitiva para las empresas, donde
la tnica forma de prevalecer en el mercado es enfocandose en los intereses de sus clientes”.
(Larrea, 1991, p.38). Pues son los clientes los que dan buen nombre a la marca
promocionandola gratuitamente a través de la captacion de mas usuarios interesados. Un
cliente satisfecho promueve la marca a donde vaya, teniendo asi una retroalimentacion que
impacta en sus allegados, la satisfaccion de los usuarios en los clubes de futbol base se ve
reflejada en la lealtad del mismo, es decir, “cuando demuestran altos niveles de fidelidad a su
club no suelen cambiar sus colores por los de otro equipo con facilidad aunque si puede existir
una falta de sintonia entre el club y sus usuarios s6lo mediante la generacion de valor para los
usuarios éstos generaran valor para el club” (Nogales, 2006, p.205). Se sabe que la satisfaccion
de los clientes de un club de futbol base se genera cuando hay una buena infraestructura, buen
material de trabajo, entrenadores de reconocida trayectoria, buena atencion al cliente, precios
asequibles, entre otras formas que les asegure un servicio de calidad, pues la clave esta en

igualar o superar las expectativas de los usuarios. (p.206)
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f. Etica empresarial

Este concepto de ética puede ser visto como “(...) una serie de normas morales que tienen
la funcién de regular las relaciones o las conductas de los hombres en un contexto o &mbito
determinado”. (Gomez, 1999, s.p). Cabe destacar que la ética es justamente aquella parte de la
filosofia que justamente se ocupa de la moralidad de los actos de los seres humanos y que por
tanto de acuerdo a un patron moral establecido y convenido nos permite determinar los actos
como buenos o como malos.

La ética es un saber que pretende orientar la accion humana de un modo racional en el
conjunto de nuestra vida. “La ética de la empresa trata de aplicar principios €ticos en la toma de
decisiones, y en acciones concretas, y aporta herramientas que elevan el nivel ético de la
empresa” (Cortina, 1999, p. 236)

Desde este concepto se cree importante mencionar de forma general que cuando se habla
de ética empresarial es necesario dividirla en tres partes, la ética econdmica, la ética de la
empresa Y la ética personal:

Etica econémica: esta analiza la ética desde la vision del entorno econdmico, politico y
social de las empresas, es decir, desde los sistemas econdmicos en general. Se ocupa también
de cuestiones como impartir justicia, el desarrollo sostenible, la redistribucion de la riqueza, el
papel del estado, la necesidad de una RSE de las empresas, la explotacion infantil o el respeto

por el medio ambiente
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Etica de la empresa: es la que analiza la ética de las actuaciones de la empresa, esta se ocupa
de las politicas de un gobierno segun los érganos de decisién mas importantes de estas, se
encarga ademas de los procedimientos y normas para integrar la ética en la gestion diaria, en la
transparencia, en la comunicacién interna, en la calidad de los productos, en la mision y vision
de una organizacion, de los valores y conductas.

Etica personal: analiza desde la ética, las relaciones y comportamientos individuales dentro
de la empresa. Se ocupa de temas como el acoso moral, los sobornos, el uso de la informacion

privilegiada y la productividad legal de este dentro de la entidad (EBEN, 2010, s.p)

Cabe destacar que el comportamiento que observa la European Bussines Ethic Network,
con los directores o aquellos individuos que despliegan un rol de liderazgo o de mando en las
organizaciones, es de vital importancia, ya que tendrd mucho que ver en la construccion de la
ética empresarial, esto debido a que cuando estos “directores de cualquier empresa observan
actitudes y comportamientos que son éticamente conformes contagiaran y motivaran a sus
empleados para que actien de esa misma forma” (EBEN, 2011, s.p). Es decir, en términos mas
sencillos, cuando desde arriba se practica con el ejemplo, los estratos méas bajos absorben ese
ideal y responden en esa misma direccion.

Entonces, cuando en cualquier empresa prima el respeto por los valores éticos es casi
una condicién sine queanom que nadie procedera en orden a corromperlos, mientras tanto, en
aquellas organizaciones en las cuales los beneficios econdmicos son los Unicos que mandan, ahi
si se tenderda a olvidarse del respeto de los principios morales. “Ahora bien, cuando la cuestion

econdmica es la que domina se suma una problematica adicional que es que el personal sufra
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una especie de contradiccion entre el principio moral que sigue y la presion por conseguir los

objetivos econdmicos que se mandan desde la direccion”. (EBEN, 2011, s.p)

VI.  Marco Legal

Los clubes de futbol base como programas institucionales a nivel Nacional tienen el
respaldo legal que debe garantizar su ejecucién en cada uno de los municipios del
Departamento, asi como la alternativa para mejorar la calidad de vida en la poblacion.
(Indeportes, s.f.). haciendo enfasis en ésta materia cabe mencionar la Constitucion politica de
1991, la carta magna colombiana abre una brecha para que se respete y se respalde la
participacion de la sociedad en constante libertad para la practica de actividades deportivas,
recreativas, asi como las manifestaciones culturales. De la misma forma tenemos la Ley 115 o
ley general de educacion y/o Ley 181 o ley del deporte, estas leyes generales de educacion y
deporte muestran desde sus preambulos la libre participacion y recreacion sana de nifios y
jovenes en las actividades recreativas y deportivas, asi como el derecho a una educacion de
valores nacionales.

En materia de deporte contamos el Decreto 2845 de 1984, este decreto es por el que se dictan
las normas para el ordenamiento del deporte, la educacion fisica y la recreacién, asi como el
Decreto 2225 de 1985 por el cual se reglamenta parcialmente el decreto 2845 de 1984 y se
dictan disposiciones sobre la participacion de nifios en eventos deportivos y recreativos.

Asi mismo, el Acuerdo 058 de 1991 y la Resolucién 001909 de 1991, que a través de

COLDEPORTES como creacion del instituto colombiano de la Juventud y el deporte asume la
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capacidad de formacion de programas y eventos deportivos para la poblacion, una especie de

reglamento de torneos en cuanto a las disciplinas deportivas. (CODEPRE, 2011, s.p)

VII. Disefio de Investigacién

A. Metodologia

Cuando se habla de la metodologia se trata de los pasos que se deben seguir para el
desarrollo y culminacion de algo, en este caso tenemos una investigacion que dispone una
tematica de caracter social, educativo, formativo y gerencial, y su fin es determinar la calidad
percibida del servicio de los clubes deportivos de futbol base del parque Metropolitano El
Tunal en cuanto a la satisfaccion de sus usuarios

Dentro de esta investigacion debe quedar claramente establecido el método que se
utilizara, siendo una indagacion de caracter gerencial y educativo se engloba en un estudio de
tipo social, lo que conlleva a pensar que es una investigacion de campo de tipo encuesta, panel
y censal, por esta se entiende “al analisis sistematico de problemas en la realidad, con el
propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques conocidos o en desarrollo” (UPEL
2012, p.18).

Al tratarse de una investigacion de campo, se piensa que el paradigma o enfoque debe

ser el cualitativo, esta tendencia “ha abierto en los Gltimos tiempos un espacio



CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL

38

multidisciplinario en cuanto a la agrupacién de disciplinas y profesionales que se involucran en
la investigacion” (Amescua y Galvez, 2002, s.p), ademas este tipo de método se preocupa por
la comprension de un fendmeno social, desde la perspectiva de los actores involucrados, en
factores de describir este tipo de trabajo se puede ver como “algo nuevo que nos abre las
puertas hacia la interpretacion y descripcion de los sujetos participantes y dentro de esta el
investigador como parte protagdnica en el objeto de estudio” Fonseca 2007 (citado de Eisner
1981, s.p)

Estos métodos o pasos determinaran como se recogen los datos y como se analizan, en
este caso se utilizara el tipo o nivel de campo descriptivo, ya que, el propdsito es describir y
analizar la calidad del servicio de los clubes de futbol base del Parque Metropolitano El Tunal,
su incidencia y relacion entre los mismos partiendo de la calidad y satisfaccion de los usuarios
de dichas organizaciones (s.p).

“En el estudio descriptivo se identifican caracteristicas del universo de la investigacion,
se sefialan formas de conducta y actitudes del total de la poblacion investigada, se establecen
comportamientos concretos y se descubre y comprueba la asociacion entre variables” Fonseca
2007 (citado de Eisner 1981, s.p) por otra parte, este tipo de indagacion es “aquella en la cual el
investigador describe situaciones y eventos, es decir, como es y se manifiesta en el problema”

(Hernéandez et al., 2010, p. 62).

B. Poblacién Y Muestra

Segun la Secretaria de Cultura, entre 2001-2015, existian 8440 alumnos inscritos en el

parque Metropolitano El Tunal, en que se concentra mas del 88% de la demanda de los sectores
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bajos que se encuentran alrededor, cabe mencionar que en este sitio existen alrededor de 33
clubes, por lo que se traduce en un accionar deportivo bastante aceptable, pues la demanda de
esta escuela es bastante alto. Por tal motivo, pensamos que es importante que estos clubes
tengan calidad de servicios para satisfacer la demanda e incentivar la practica del futbol en la
localidad. El conjunto de la poblacién de este estudio son los clubes de futbol base del Parque

Metropolitano El Tunal. (Estadisticas de Clubes Deportivos en Bogoté 2015, 2015, s.p)

La muestra que se tomé para la investigacion fue de 06 clubes conformados con alrededor
de 30 personas, es decir, se aplicd la encuesta a 180 personas, las cuales la integran los
directivos, trabajadores, usuarios, padres/madresy jugadores. Se seleccionaron con edades no
inferiores a los 11 afios, y que pertenecen por tanto, a las categorias alevin (11-12 afios),
infantil (13-14 afos), cadete (15-16 afios) o juvenil (17-18 afos) la muestra se estimé mediante

el uso del muestreo no probalistico definiendo la poblacion y la muestra para el estudio.

Entre estos: Club Arnoldo Iguaran, Club Deportivo Huracan, Club Academia Futbol Clase,
Club Tigres de Bacata, Club Azul y Blanco, Club FC Bogota Gladiadores. Los clubes
relacionados con futbol concentran la mayor cantidad de alumnos con un 70% del total de
alumnos inscritos en la localidad (1.440), datos del afio 2015 aportados por la Secretaria de
Cultura, (2011-2015), por lo que creemos que este nimero ha aumentado debido a que el
futbol tiene una alta demanda en la localidad, por eso es importante que estos clubes que tienen
una mayor oferta y a su vez concentran mas integrantes tengan unos estandares de calidad

optimos.
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El parque cuenta con 3 canchas sintéticas de futbol (grama sintética), un estadio de futbol
en los cuales practican los usuarios de estos clubes de futbol base, durante los fines de semana
el recinto ludico alberga simultaneamente a méas de 50 mil personas de todas las edades, la
mayoria de los visitantes pertenecen a barrios como: Ciudad Bolivar, Cazuca, Restrepo, 20 de

Julio, San Carlos, San Benito, Meissen, Santa Lucia, entre otros.

TAMARODEL UNIVERSO 420
ERROR MAXIMO

NIVEL DE CONFIANZA ESTIMACION

90% 95
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99% 239
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Donde no es el tamafio de muestra necesario para un universo infinito y N es el tamafio del
universo finito. Es posible demostrar que el tamafio de muestra cuando usamos reemplazo (nr)

es siempre igual al tamafio necesario para universo infinito (nr=no).

USUARIOS

1 ENCUESTA

MODELO SERVQUAL 181 usuarios en total. 30
por cada club, x 6 clubes:

180

C. Instrumento para la recoleccion de datos

Para recolectar los datos se disefié un cuestionario basado en la escala SERVQUAL de

Parasuraman SERVQUAL, esta conceptualiza la calidad del servicio a través de cinco factores:
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tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Es habitual adaptar los items
para medir la calidad del servicio en los clubes de futbol base del parque metropolitano el tunal

se disefio el cuestionario con las siguientes dimensiones:

Tangibles: Esta dimension se refiere a las instalaciones fisicas, equipos, apariencia del
personal. Se identificara la apariencia de las instalaciones deportivas, la adecuacion del
equipamiento (por ejemplo, campos de fatbol, vestuarios, graderios), de los materiales
deportivos (por ejemplo, balones, picas, petos, conos)

Fiabilidad: la habilidad para prestar el servicio prometido de modo fiable y cuidadosamente.
Se identificara la manera correcta de tratar al usuario, de proporcionarle informacion atil, y de
responder correctamente a las preguntas que pueda plantear.

Capacidad de respuesta: se refiere a la disposicion del personal para ayudar a los usuarios
y proveerlos de un servicio rapido. Se identificara si los empleados de los clubes responden
rapidamente a las necesidades de los usuarios, es decir, la disponibilidad de materiales y la
formacidn promedio para con los estos, asi como, la respuesta oportuna a las solicitudes.

Seguridad: los conocimientos, atencion y habilidades mostradas por los empleados para
inspirar credibilidad y confianza. Se identific si los empleados de los clubes generan
confianza asi como las instalaciones.

Empatia: esfuerzo por entender la perspectiva del usuario mediante la atencion
individualizada. La necesidad de identificar si el club ofrece atencion personalizada, si se
preocupa por los intereses de los usuarios o si tiene en cuenta sus opiniones. (Parasuraman,

1988, p.96)
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D. Tipo De Encuesta

La encuesta serd de opinién (surveys). Estas son consideradas por diversos autores
como un tipo de disefio y de encuesta, y es necesario esto, ya que son validas para considerarlas

asi en nuestra clasificacion, (Sampieri, 2006, p.65).

Resultados y anélisis de las encuestas
Los resultados que aqui se presentan son estrictamente tomados de los usuarios e
integrantes de los clubes de futbol base seleccionados, se realizaron 30 encuestas por club para
un total de 180 personas incluidas, cabe mencionar que siguiendo la propuesta antes
mencionada acerca del modelo SERVQUAL y dando cumplimiento a los objetivos planteados
desde el principio se presenta un analisis de los resultados, este fue tomado a traves de la
encuesta. Quince interrogantes divididas en cinco fases que tiene el modelo escogido:
- Tangible: de lapreguntalala 3
- Fiabilidad: de la pregunta 4 a la 6
- Capacidad de respuesta: de la pregunta 7 ala 9
- Seguridad: de la pregunta 10 a la 12
- Empatia: de la pregunta 12 a la 15.
Es asi como se analizaran los resultados de dos formas distintas, en primer lugar, cada
blogue de respuestas en general, es decir, con las respuestas proporcionadas por cada uno de los

seis clubes encuestados, de alli se procedera al respectivo analisis en cuanto a la propuesta y
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por cada uno de los 5 bloques, esta forma tendra el titulo de Analisis general de los resultados
segun el modelo SERVQUAL. De esta manera se va dando respuesta a los objetivos especificos
en los que se busca el diagnosticar (Tangibles, Fiabilidad, capacidad de Respuesta, seguridad y
empatia) el estado de los servicios de los clubes para poder identificar las necesidades de los
usuarios y en qué fase la presenta, de alli se describiran los elementos que influyen e impactan
en la calidad del servicio, o fallas notables.

Y en segundo lugar, se hara una comparacion de las debilidades y fortalezas de cada uno
de los clubes, esto, para determinar la vision del usuario y de las personas que integran cada
club, en esta fase se podra observar qué tan competentes es cada uno de los clubes elegidos
para proceder en un trabajo mancomunado Y a la aplicacion de estrategias motivadoras que
amplien la vision positiva de la calidad del servicio, esta tendra como titulo, Analisis

comparativo de los clubes segun el modelo SERVQUAL.

a. Analisis general de los resultados segun el modelo SERVQUAL

Bloque 01. Tangible Esta dimensidn se refiere a las instalaciones fisicas, equipos,
apariencia del personal. Se identificard la apariencia de las instalaciones deportivas, la
adecuacidn del equipamiento (por ejemplo, campos de futbol, vestuarios, graderios), de los
materiales deportivos (por ejemplo, balones, picas, petos, conos) para que sirva de respuesta a

los objetivos especificos (diagnosticar, describir, comparar y analizar).
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1. Las instalaciones del club tienen apariencia moderna.
Bueno () Regular () Malo ()

2. Los equipamientos-campos de futbol, porterias, vestuarios, aseos, graderios- del club
me parecen los mas apropiados.

Bueno () Regular () Malo ()

3. Desde la direccion del club se coordina y dirigen eficientemente los servicios al usuario

Bueno () Regular () Malo ()

Resultados

Tabla 01. Resultados Generales de los clubes, dimension tangible

1. Club: Arnoldo Iguaran

1.Pregunta  bueno (19) regular (11) malo (0)
2.Pregunta  bueno (17) regular (13) malo (0)
3.Pregunta  bueno (26) regular (4) malo (0)

2. Club: Club deportivo huracén

1. Pregunta  bueno (17) regular (10) malo (3)

2. Pregunta  bueno (14) regular (11) malo (5)

3. Pregunta  bueno (18) regular (8) malo (4)
3. Club: Academia Futbol Clase
1. Pregunta  bueno (8) regular (14) malo (8)
2. Pregunta  bueno (21) regular (9) malo (0)
3. Pregunta  bueno (20) regular (6) malo (4)

4, Club: Tigres de Bacata

1. Pregunta  bueno (22) regular ( 8) malo (0)

Pregunta  bueno (15) regular (13) malo (2)
3. Pregunta  bueno (21) regular (7) malo (1)

n




CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL

46

5. Club: Azul y blanco

1. Pregunta  bueno (15) regular (13) malo (2)
2. Pregunta  bueno (12) regular ( 18) malo (0)
3. Pregunta  bueno (19) regular (6) malo (5)

6. Club: FC Bogota Gladiadores
1. Pregunta  bueno (27) regular ( 3) malo (0)
2. Pregunta  bueno (24) regular (6) malo (0)
3. Pregunta  bueno (28) regular (1) malo (1)
Bloque 01.

Resultados Generales. (Teniendo en cuenta los seis clubes)

De 180 personas consultadas:

- Las instalaciones del club tienen apariencia moderna.
01. Bueno (108). Regula (59). Malo (13)

- Los equipamientos-campos de futbol, porterias, vestuarios, aseos, graderios del
club me parecen los mas apropiados.
02. Bueno (103) Regular (70) Malo (7)
- Desde la direccion del club se coordina y dirigen eficientemente los servicios al
usuario
03. Bueno (132) Regular (32) Malo (15)
En cuanto a la dimension de lo tangible dentro de los servicios de los seis clubes
encuestados, encontramos en el factor de bueno como indice de aceptable y dispuestos a

mejorar a la mayoria de los encuestados, estos proporcionan datos satisfactorios, es decir, en las
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tres preguntas planteadas la mayoria contestd de forma positiva, en un rango de 103 a 132
personas por cada items. En el caso de regular como indice de que falta aun trabajo en cuanto a
lo tangible, el rango es entre 32 y 70 personas por items, y en el apartado tres de malo como
indice de lo negativo dentro de los servicios el resultado es entre 7 y 15 personas por items.

De manera general encontramos 180 respuestas por cada item, entre tres items
encontramos 540 respuestas que pueden cuantificarse de la siguiente manera: 343 personas

dijeron que es bueno, 161 personas regular y 36 personas malo.

Grafico 01. Porcentajes Generales de la dimension Tangible (Apariencia)

Tangible

400
350
300 -
250 -
200 -
150 -~
100 ~
50 -

Bueno Regular Malo

Fuente: Parra y Martinez (2018).
Bloque 02. Fiabilidad: la habilidad para prestar el servicio prometido de modo fiable y
cuidadosamente. Se identificara la manera correcta de tratar al usuario, de proporcionarle

informacion util, y de responder correctamente a las preguntas que pueda plantear
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1. Esta institucion se esfuerza ~ en no tener errores y cuando los tiene los reconoce

e intenta rectificar a tiempo

Si() no()

2. Elclub proporciona servicios con una adecuada calidad-precio.

Si () no ()

3. Cuando el club promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Si () no ()

Resultados

Tabla 02. Resultados Generales de los clubes, dimensiéon Fiabilidad

1. Club: Arnoldo Iguaran

4. Pregunta  si (23) no (7)
5. Pregunta  si (20) no (10)
6. Pregunta  si (27) no (3
2. Club: Club Deportivo Huracan

4. Pregunta  si (21) no (9
5.Pregunta  si (23) no (7)

6.Pregunta  si (26) no (4

3.Club: Academia Futbol Clase
4. Pregunta si (22) no (8)
5. Pregunta si  (18) no (12)
6. Pregunta  si  (21) no (4) aveces(5)

4. Club: Tigres de Bacata
4.Pregunta si (18) no  (12)
5.Pregunta si (24) no (6)
6.Pregunta si  (23) no (7)

5. Club: Azul y Blanco
1. Preguntasi (19) no (11)
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2. Pregunta si (23) no (7)
3. Pregunta si (27) no (3)
6.Club: FC Bogota Gladiadores
4. Pregunta i (26) no  (4)
5. Pregunta i (200 no  (10)
6. Pregunta  si (22) no  (8)
Bloque 02.

Resultados Generales. (Teniendo en cuenta los seis clubes)

De 180 personas consultadas:

- Esta institucion se esfuerza  en no tener errores y cuando los tiene los reconoce

e intenta rectificar a tiempo
Si(119) no (61)

- El club proporciona servicios con una adecuada calidad-precio.
Si (128) no (52)

- Cuando el club promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
Si (146) no (34)

En cuanto a la dimension fiabilidad, que es la habilidad para prestar el servicio
prometido de modo fiable y cuidadosamente, las 180 personas en los tres items que agrupan
este bloque respondi6 de forma positiva en un rango de entre 119 y 146 personas, entre tanto, el
grupo que respondié de forma negativa esta entre las 34 y 61 personas. Es decir, sumando las

respuestas de cada item suman 540 respuestas en el bloque, los resultados generales estarian en:
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393 respuestas que mencionan ver de forma positiva la habilidad de prestar servicios, mientras
que suman 147 respuestas que sienten que es negativa esta habilidad de servicios dentro del

territorio donde se hace la investigacion.

Grafico 02. Porcentajes Generales de la dimension Fiabilidad (Habilidad de prestar

servicios)

* si 393 respuestas ¥ no 147 respuestas

Fuente: Parra y Martinez (2018).

Bloque 03. Capacidad de respuesta: se refiere a la disposicion del personal para ayudar a
los usuarios y proveerlos de un servicio rapido. Se identificara si los empleados de los clubes
responden rapidamente a las necesidades de los usuarios, es decir, la disponibilidad de
materiales y la formacion promedio para con los estos, asi como, la respuesta oportuna a las

solicitudes.

7. Puedes acudir al personal del club ante cualquier problema.

Si()no () aveces()



CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL

51

8. El personal del club esta disponible cuando lo necesita
Si ()no () aveces ()
9. El personal del club es accesible

Si () no () aveces ()

Resultados

Tabla 03. Resultados Generales de los clubes, dimension Capacidad de Respuesta

1. Club: Arnoldo Iguaran

~

. Pregunta si ( 21)no (4) aveces(5)
. Preguntasi ( 16)no (6) aveces(8)
. Preguntasi( 25)no (0) aveces(5)

© 00

2. Club: Academia Futbol Clase

~

. Preguntasi ( 23) no (7)
.Preguntasi ( 10) no (16) aveces (4)
. Pregunta si ( 23) no (2) aveces(5)

© 00

3. Club: Azul y Blanco

~

Pregunta si ( 23) no (5) aveces(2)
Pregunta si ( 14) no(5) aveces(11)
9. Pregunta si ( 27) no (1) aveces(2)

o

4. Club: Club Deportivo Huracan

~

Preguntasi ( 24) no (0) aveces(6)
Preguntasi ( 12)no (8) aveces ( 10)
9. Preguntasi ( 23)no (0) aveces(7)

©

o1

. Club: Tigres de Bacata

7. Preguntasi ( 25)no (1) aveces(4)




CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL

52

8. Preguntasi( 20)no (3) aveces(7)
9. Preguntasi ( 28) no (1) awveces (1)

6. Club: FC Bogota Gladiadores
7.Pregunta  si ( 28) no (0) aveces(2)

8. Pregunta si ( 21) no (1) aveces(8)
9.Pregunta si  ( 16) no (12) aveces(2)

Bloque 03.
Resultados Generales. (Teniendo en cuenta los seis clubes)

De 180 personas consultadas:

7. Puedes acudir al personal del club ante cualquier problema.

Si(144) no (17) aveces (19)

8. El personal del club esta disponible cuando lo necesita

Si (93) no (39) aveces (48)

9. El personal del club es accesible
Si (142) no (16) aveces (22)
En cuanto a la dimension capacidad de respuesta se muestran los resultados de 180
personas encuestadas, si se observa la accesibilidad de los clubes responde de forma positiva la

mayoria de los encuestados en un rango entre 93 y 143 respuestas por item, de forma negativa
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entre 16 y 39 respuestas por item, y la tercera opcion de A veces como una pregunta abierta se
muestran entre 19 y 48 respuestas por item. En general, de 540 respuestas que hacen la suma de
180 encuestados por items (son 3) las respuestas son las siguientes: Si (379), No (72) y A veces
(89)

Grafico 03. Porcentajes Generales de la dimension Capacidad de Respuesta

H Si. 379
H No. 72

M A veces. 89

Fuente: Parra y Martinez (2018).

Bloque 04. Seguridad: los conocimientos, atencion y habilidades mostradas por los
empleados para inspirar credibilidad y confianza. Se identifico si los empleados de los clubes
generan confianza asi como las instalaciones.

10. El personal del club se muestra eficaz en las tareas encomendadas
Si() No() aveces ()

11. El personal del club es competente en si trabajo

Si() No()

12. El comportamiento del personal del club me inspira confianza, honestidad y
credibilidad
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Si() No() awveces ()

Resultados

Tabla 04. Resultados Generales de los clubes, dimensién Seguridad

1. Club: Arnoldo Iguaran

10. Pregunta  si (12) no (2) aveces(16)
11. Pregunta  si (22) no (4) aveces(4)
12. Pregunta  si (27) no (1) aveces(2)

2. Club: Club Deportivo Huracan

10. Pregunta  si (18) no (1) awveces(1l1)
11. Pregunta  si (25) no (2) aveces(3)
12. Pregunta  si (25 no (0) aveces(5)

3. Club: Academia Futhol Clase

10. Pregunta  si (199 no (2) aveces
(9)

11. Pregunta  si (24) no (0) awveces(
6)

12. Pregunta  si (27) no (1) aveces
(2)

4. Club. Tigres de Bacata

10. Pregunta  si (199 no (3) aveces(8)
11. Pregunta  si (22) no (4) aveces(4
)

12. Pregunta  si (23) no (5) aveces(2)
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5. Club. Azul y Blanco
10. Pregunta  si (18) no (4) aveces
(8)
11. Pregunta  si (199 no (1) aveces
(10)
12. Pregunta  si (23) no (2) aveces
(5)
6. Club. FC Bogota Gladiadores
10. Pregunta  si (19 no (4) aveces
(5)
11. Pregunta  si (24) no (3) aveces
(3)
12. Pregunta  si (24) no (5) aveces
(1)
Bloque 04.

Resultados Generales. (Teniendo en cuenta los seis clubes)

De 180 personas consultadas:

10. El personal del club se muestra eficaz en las tareas encomendadas
Si (106) No (16) aveces (57)

11. El personal del club es competente en si trabajo
Si (136) No (14) A veces (31)
12. El comportamiento del personal del club me inspira confianza,
honestidad y credibilidad
Si(149) No (14) aveces (17)
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En cuanto a la dimension seguridad los encuestados respondieron de forma positiva en
su mayoria que los clubes responden de forma segura y eficaz a las competencias que les son
asignadas, es decir, en un rango entre 106 y 149 por item, de forma negativa un rango entre 14
y 16 por item, y A veces respondieron en un rango mayor que la forma negativa entre 17 y 27
respuestas. De la misma forma como viene haciéndose en los anteriores bloques, de 540
respuestas se obtiene que: Si (391), No (44), A veces (105).

Gréfico 04. Porcentajes Generales de la dimension Seguridad

B Si. 391 respuestas
B No. 44 respuestas

A veces. 105 respuestas

Fuente: Parra y Martinez (2018).

Bloque 05. Empatia: esfuerzo por entender la perspectiva del usuario mediante la atencion
individualizada. La necesidad de identificar si el club ofrece atencion personalizada, si se
preocupa por los intereses de los usuarios o si tiene en cuenta sus opiniones.

13. El club fomenta las actividades deportivas complementarias socio-
recreativas como excursiones, fiestas y actos de clausura de la
temporada.

Si() No() avwveces ()

14. El club se preocupa por mis intereses
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Si() No()
15. Los horarios de las actividades del club son adecuados

Si() No ()

Resultados

Tabla 05. Resultados Generales de los clubes, dimension Empatia

1. Club: Arnoldo Iguaran
13. Pregunta  si (8) no (13) aveces(9)
14. Pregunta i (26) no (4)
15. Pregunta  si (28 no (2)

2. Club: Club Deportivo Huracén
13. Pregunta  si (5) no (13) aveces(12)
14. Pregunta  si (24) no (6)
15. Pregunta  si (29) no (1)

3. Club: Academia Futhol Clase

13. Pregunta  si (6) no (24) aveces()
14. Pregunta  si (22) no (8)
15. Pregunta  si (29 no (1)
4. Club: Tigres de Bacata
13. Pregunta  si (2) no (22) aveces(6)
14. Pregunta  si (23) no (7)

15. Pregunta  si (25 no (5)
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5. Club: Azul y Blanco
13. Pregunta  si (3) no (21) awveces(
6)
14. Pregunta  si (23) no (7)
15. Pregunta  si (26) no (4)
6. FC Bogota Gladiadores
13. Pregunta  si (8) no (13) aveces(9)
14. Pregunta  si (28) no (2)
15. Pregunta  si (29 no (1)
Bloque 05.

Resultados Generales. (Teniendo en cuenta los seis clubes)

De 180 personas consultadas:
13. El club fomenta las actividades deportivas complementarias socio-
recreativas como excursiones, fiestas y actos de clausura de la temporada.

Si(32) No (106) aveces (42)

14. El club se preocupa por mis intereses

Si (156) No (24)

15. Los horarios de las actividades del club son adecuados

Si (160) No (20)

En cuanto a la dimension de empatia entre el usuario y los servicios que se prestan los
resultados a los encuestados arrojan en tres items respuestas variadas, es decir, en el item 01 en
lo que respecta al fomento de actividades complementarias a las dispuestas las respuestas

fueron en su mayoria negativas, es decir, de 180 encuestados 106 dijeron que entre los servicios
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no estaba el fomento de estas actividades socio-recreativas, mientras que 32 respondieron que
si se hacen regularmente, y A veces como una dimension entre lo positivo y negativo fueron 42
las respuestas, en los otros dos items la pregunta fue de si 'y no, y los resultados fueron méas
positivos en cuanto al interés de los clubes por los participantes e integrantes y los horarios
establecidos se sienten conformes con un rango entre 156 y 160 por items y de forma negativa
entre 20 y 34 personas por item. Esto quiere decir, que la manera en como se organizan los
clubes es bastante aceptable pero faltan otras actividades socio-recreativas que puedan abrir el

panorama del usuario y se destaque o arroje un 100% de conformidad.

Por lo tanto, de 540 respuestas sumando los tres items los resultados fueron los siguientes: Si

(348), No (150), A veces (42).

Grafico 05. Porcentajes Generales de la dimension Empatia

M Si. 348 Respuestas
M No. 150 Respuestas

A veces. 42
Respuestas

Fuente: Parra y Martinez (2018).
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Discusion de los resultados segun el modelo SERVQUAL

Aplicando el respectivo analisis y discusién a cada uno de los bloques en los que se
dividio el trabajo y a su vez el instrumento SERVQUAL que permitié cuantificar la calidad de
servicio en cinco dimensiones se puede decir; que en su mayoria se observo segln la encuesta a
personas que hacen vida dentro de los clubes una cierta armonia en el trabajo desarrollado,

ademas de poseer una grata organizacion.

En la dimension 01 de hechos tangibles, la cual se refiere a las instalaciones fisicas,
equipos, apariencia del personal, se obtuvo que la mayoria tiene aceptacion de lo que hacen los
clubes, de 540 respuestas resaltan que 343 personas se sienten conformes con las actividades en
esta etapa, por ello, el trabajo que se debe hacer es tratar de ampliar estos instrumentos para
ascender aun mas en aquellos que hasta ahora no sienten que los clubes en esta etapa estén
llenando el 100% de las expectativas en cuanto estos hechos de instalaciones. El trabajo que
nos abre el modelo es la de obtener una mirada general de los datos aportados, existe un
porcentaje al cual debe prestarsele atencidn que no esta totalmente conforme en esta dimension,
por ello el trabajo esta en destinar ciertas inversiones a abastecer los clubes, en el proximo
andlisis se hara correspondiente a cada club de futbol base.

En la dimension 02 de fiabilidad en cuanto a la habilidad para prestar el servicio
prometido de modo fiable y cuidadosamente se obtuvo una mirada bastante aceptable por parte

de los encuestados, de 540 respuestas se obtuvieron 393 de forma positiva en cuanto a la
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prestacion de servicio, mientras que se debe tener en cuenta las 147 respuestas de
inconformidad por parte de los usuarios, el trabajo se debera enfocar a garantizar los servicios
que se pregonan para una mayor aceptacion para obtener una mirada o vision positiva en la
totalidad del trabajo, es un margen amplio quienes no consideran ser atendidos, ni prestarsele lo
ofertado.

En la dimension 03 de Capacidad de respuesta que se refiere a la disposicién del
personal para ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido. Es decir, de manera
eficaz y oportuna, se obtuvo que la mayoria esta de acuerdo con este tipo de actividades que
alcanza una perspectiva mayor de forma positiva en cuanto a la prestacion de servicios, de 540
respuestas, 379 arrojaron la aceptacion y conformidad en esta dimensidn, sin embargo debe
ponérsele atencion a las 72 respuestas que afirman no sentir la capacidad de respuestas
esperadas, y aun a esas 89 respuestas que sienten que a veces pueden llegar a sentir una
respuesta oportuna por parte de los servicios que encuentran en el espacio donde desarrollan
sus actividades, pero a veces no, el trabajo debe asumirse desde la eficacia para complacer al
usuario, la capacidad de respuesta demuestra la organizacion y disciplina del parque en su
totalidad y del servicio de cada club.

En la dimension 04 de Seguridad, que son los conocimientos, atencion y habilidades
mostradas por los empleados para inspirar credibilidad y confianza. Se identifico si los
empleados de los clubes generan confianza asi como las instalaciones. En este caso es
necesario advertir que aunque la mayoria siente confianza y seguridad tanto en atencién como

la credibilidad y confianza hay un grupo que afirma no sentir esta de forma eficaz, por ello, de
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las 540 respuestas de los tres items consultados obtuvimos que 105 sienten que a veces se
puede llegar a pensar que han sido 100% eficaces y eficientes con lo prometido, 44 respuestas
dijeron no sentir esta calidad y 391 afirman ser bien atendidos y prestérsele no solo servicios
sino atencion. Por ello el trabajo debe fortalecerse en contratar personal adecuado que
demuestre no solo la atencién sino la seguridad del servicio ofertado.

En la dimension 05 de empatia sobre el esfuerzo por entender la perspectiva del usuario
mediante la atencién individualizada. Se realizé con el fin de identificar si el club ofrece
atencion personalizada, si se preocupa por los intereses de los usuarios o si tiene en cuenta sus
opiniones, en esta parte cabe mencionar que no se obtuvo en uno de los item la respuesta
esperada, ademas de ser el centro donde ejecutaremos la propuesta posteriormente, la pregunta
decia: El club fomenta las actividades deportivas complementarias socio-recreativas como
excursiones, fiestas y actos de clausura de la temporada, las respuestas fueron las siguientes: Si
(32) No (106) aveces (42). A este nimero se le debe prestar atencion, hay una falencia
general en la que los integrantes y usuarios de los 6 clubes hacen mencidn, faltan actividades
recreativas en las que se disponga de espacios distintos, seguros, fiables y con capacidad de

respuestas.

Es decir, de 180 encuestados 106 mencionan que no hay actividades socio-recreativas
que puedan ser parte del amplio esfuerzo que hacen los clubes desde su interior. Por ello es
necesario que este diagndstico sirva para futuras investigaciones, qué tipo de actividades
puedan integrarse dentro de la oferta que ofrecen los servicios para ampliar el hecho de ser

promotores de funciones dentro y fuera del rango de accion del parque metropolitano.
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En los otros dos items las respuestas fueron positivas alegando a que los clubes se
interesan por el futuro del participante e integrante de cada uno de ellos, las respuestas fueron:

de 360 respuestas divididas en dos items, 314 respuestas son positivas y 46 negativas.

De manera general, y graficando las cinco dimensiones obtuvimos que suman 2700
respuestas dadas en 15 preguntas, 3 preguntas por dimension, se enfocara las respuestas
afirmativas (bueno, si), las negativas (no), y un tercero que se calificard como otras visiones

(regular y a veces) cuyos resultados fueron los siguientes:

Grafico 06. Vision en porcentajes en cuanto a la encuesta proporcionada

'-\

~ AFIRMATIVAS 1854 ~ NEGATIVAS 449 ™ OTRAS VISIONES 397

Fuente: Parra y Martinez (2018).

- Dimension 01: 343 bueno, 161 regular, 36 malo
- Dimension 02: 393 si, 147 no

- Dimension 03: 379 si, 72 no, 89 a veces

- Dimension 04: 391 si, 44 no, 105 a veces

- Dimension 05: 348 si, 150 no, 42 a veces:

- Afirmativas: 1854 respuestas afirmativas. Negativas: 449. Otras visiones 397.
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b. Anélisis comparativo de los clubes segun el modelo SERVQUAL.

Esta parte del analisis presenta un trabajo independiente de los resultados que arrojo
cada uno de los clubes en cuanto al trabajo que desarrollan, aqui se observaré desde cada uno si
las cinco dimensiones son aceptables 0 no, de la misma manera se le dara respuesta a los otros
objetivos de comparar y analizar la situacion de los clubes en cuanto a la prestacion de

servicios y en la calidad de estos.

TANGIBLES

1. Club: Arnoldo Iguaran
1. Las instalaciones del club tienen apariencia moderna.

2. Los equipamientos-campos de futbol, porterias, vestuarios, aseos, graderios- del club me
parecen los mas apropiados.

3. Desde la direccion del club se coordina y dirigen eficientemente los servicios al usuario

Resultados: de 30 personas encuestadas en general: 90 respuestas
1. Pregunta  bueno (19) regular (11) malo (0)

2. Pregunta  bueno (17) regular (13) malo (0)

3. Pregunta  bueno (26) regular (4) malo (0)

Bueno (62). Regular (28).
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Grafico 07. Resultados de la dimension Tangible Club Arnoldo Iguaran

¥ Bueno 62 personas * Regular 28 personas

Fuente: Parra y Martinez (2018)

2. Club: Club deportivo huracan:

1. Las instalaciones del club tienen apariencia moderna.

2. Los equipamientos-campos de futbol, porterias, vestuarios, aseos, graderios- del club
me parecen los mas apropiados.

3. Desde la direccion del club se coordina y dirigen eficientemente los servicios al usuario

Resultados: de 30 personas encuestadas en general: 90 respuestas

1. Pregunta  bueno (17) regular (10) malo (3)
2. Pregunta  bueno (14) regular (11) malo (5)
3. Pregunta  bueno (18) regular (8) malo (4)
Bueno (48). Regular (29). Malo (13).

Grafico 08. Resultados de la dimension Tangible Club deportivo huracan
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“"\

* Bueno 48 ¥ Regular29 ™ Malo 12

Fuente: Parra y Martinez (2018)

3. Club: Academia Futbol Clase

1. Las instalaciones del club tienen apariencia moderna.

2. Los equipamientos-campos de futbol, porterias, vestuarios, aseos, graderios- del club
me parecen los mas apropiados.

3. Desde la direccion del club se coordina y dirigen eficientemente los servicios al usuario

Resultados: de 30 personas encuestadas en general: 90 respuestas
1. Pregunta  bueno (8) regular (14) malo (8)
2. Pregunta  bueno (21) regular (9) malo (0)
3. Pregunta  bueno (20) regular (6) malo (4)

Bueno (49). Regular (29). Malo (13)

Grafico 09. Resultados de la dimension Tangible Club Academia Futbol clase
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P

¥ Bueno 49 ~ Regular28 =™ Malo 13

Fuente: Parra y Martinez (2018)

4. Club: Tigres de Bacata

1. Las instalaciones del club tienen apariencia moderna.

2. Los equipamientos-campos de futbol, porterias, vestuarios, aseos, graderios- del club me
parecen los mas apropiados.

3. Desde la direccion del club se coordina y dirigen eficientemente los servicios al usuario

Resultados: de 30 personas encuestadas en general: 90 respuestas
1. Pregunta  bueno (22) regular (8) malo (0)
2. Pregunta  bueno (15) regular (13) malo (2)
3. Pregunta  bueno (21) regular (7) malo (1)

Bueno (58). Regular (28). Malo (03)

Grafico 10. Resultados de la dimension Tangible Club Tigres de Bacata



CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL

68

/

* Bueno 58 ~ Regular 28 ™ Malo 03

Fuente: Parra y Martinez (2018)

5. Club: Azul y blanco

1. Las instalaciones del club tienen apariencia moderna.

2. Los equipamientos-campos de futbol, porterias, vestuarios, aseos, graderios- del club me
parecen los mas apropiados.

3. Desde la direccion del club se coordina y dirigen eficientemente los servicios al usuario

Resultados: de 30 personas encuestadas en general: 90 respuestas
1. Pregunta  bueno (15) regular (13) malo (2)

2. Pregunta  bueno (12) regular (18) malo (0)

3. Pregunta  bueno (19) regular (6) malo (5)

Bueno (48). Regular (35). Malo (07)

Grafico 11. Resultados de la dimension Tangible Club Azul y Blanco



CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL

69

T«

* Bueno 48 ~ Regular35 ™ Malo 07

Fuente: Parra y Martinez (2018)

6. Club: FC Bogota Gladiadores

1. Las instalaciones del club tienen apariencia moderna.

2. Los equipamientos-campos de futbol, porterias, vestuarios, aseos, graderios- del club me
parecen los mas apropiados.

3. Desde la direccion del club se coordina y dirigen eficientemente los servicios al usuario

Resultados: de 30 personas encuestadas en general: 90 respuestas

1. Pregunta  bueno (27) regular (3) malo (0)
2. Pregunta  bueno (24) regular (6) malo (0)
3. Pregunta  bueno (28) regular (1) malo (1)

Bueno (79). Regular (10). Malo (01)
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Grafico 12. Resultados de la dimension Tangible Club FC Bogoté Gladiadores

¥ Bueno 79 ~ Regular 10 ™ Malo 01

Fuente: Parra y Martinez (2018)

Analizando los resultados de cada uno de los clubes con respecto a la primera fase de
hechos tangibles es necesario acotar que surgen las perspectivas positivas del trabajo, los seis
clubes obtuvieron una vision positiva con respecto a esto, observando los graficos puede
destacarse el trabajo de los clubes Arnoldo Iguaran y FC Bogota Gladiadores, ya que los
resultados son constantes en cuanto a la vision de los 30 miembros encuestados. Asi como se
hace necesario brindar herramientas a clubes que obtuvieron bajo porcentaje como lo son Club
Deportivo Huracan, Academia Futbol Clase y Club Azul y Blanco. En las siguientes gréaficas se
observara de forma porcentual la ubicacion de cada uno de ellos tanto positivamente como

negativamente.
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Grafico 13. Resultados generales de la dimensién Tangible (Vision positiva de los
encuestados)

W Arnoldo Iguaran 62

B Club deportivo huracan 48
B Academia Futbol Clase 49

M Tigres de Bacata 58

B Club: Azul y blanco 48

M FC Bogota Gladiadores 72

Fuente: Parra y Martinez (2018)

Grafico 14. Resultados generales de la dimension Tangible (Vision negativa de los
encuestados)

2% 0%

H Arnoldo Iguaran 00

B Club deportivo huracan 13
H Academia Futbol Clase 13
M Tigres de Bacata 03

M Club: Azul y blanco 07

M FC Bogota Gladiadores 01

Fuente: Parra y Martinez (2018)
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FIABILIDAD
1. Club: Arnoldo Iguaran
4. Esta institucion se esfuerza en no tener errores y cuando los tiene los reconoce
e intenta rectificar a tiempo
5. El club proporciona servicios con una adecuada calidad-precio.
6. Cuando el club promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
Resultados: de 30 personas encuestadas en general: 90 respuestas

4. Pregunta  si 23) no (V)

5. Pregunta  si (200 no  (10)

6. Pregunta  si 27) no (3)

Sl (70). NO (20).

Gréfico 15. Resultados de la dimension Fiabilidad Club Arnoldo Iguaran

*SI70 ¥ NO 20

Fuente: Parra y Martinez (2018)
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2. Club: Club Deportivo Huracan

4. Pregunta i (21) no  (9)
5. Pregunta  si (23) no (7)
6. Pregunta  si (26) no (4)

SI (70). NO (20)
Grafico 16. Resultados de la dimension Fiabilidad Club deportivo huracan

*SI70 ¥ NO 20

Fuente: Parra y Martinez (2018)

3. Club: Academia Futbol Clase
4. Pregunta  si (22) no (8)
5. Pregunta si  (18) no (12)
6. Pregunta  si  (21) no (4) aveces (5)
Sl (61). NO (24). A VECES (05)

Grafico 17. Resultados de la dimension Fiabilidad Club Academia Futbol clase
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*Sl64 ¥ NO21 =™ AVECESO05

Fuente: Parra y Martinez (2018)

4. Club: Tigres de Bacata
4.Pregunta si (18) no  (12)
5. Pregunta si (24) no  (6)
6. Pregunta si  (23) no (V)
SI (65). NO (25)

Grafico 18. Resultados de la dimension fiabilidad Club Tigres de Bacata

*SI65 ¥ NO 25

Fuente: Parra y Martinez (2018)

5. Club: Azul y Blanco

=

Pregunta si (19) no (11)
Pregunta si (23) no (7)
3. Pregunta si (27) no (3)

N
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SI (69). NO (21).

Grafico 19. Resultados de la dimension Fiabilidad Club Azul y Blanco

*SI69 ¥ NO21

Fuente: Parra y Martinez (2018)

6 .Club: FC Bogota Gladiadores

4. Pregunta  si (26) no (4
5. Pregunta  si (200 no  (10)
6. Pregunta  si (22) no (8)

SI (68). NO (22).

Grafico 20. Resultados de la dimension Fiabilidad Club FC Bogota Gladiadores
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*SI68 ¥ NO 22

Fuente: Parra y Martinez (2018)

En cuanto a la dimension fiabilidad los resultados arrojan méas unificacion de los
criterios en cuanto a los clubes, en porcentajes se observa que un 72% de los encuestados
consideran fiables los mecanismos que utilizan los clubes para con los usuarios e integrantes,
mientras que un 28% aseguran que no sienten el servicio que les fue ofertado en un principio, si
se debe elegir a un club que tenga mas fiabilidad que otro solo se regira por la cantidad de las
personas que dijeron sentirse satisfechas con los servicios prestados, en la siguiente grafica se
observara que clubes como Arnoldo Iguaran, Club Deportivo Huracan y Club Azul y Blanco

son los que poseen un minimo de fiabilidad mas que los otros.

Gréfico 21. Resultados generales de la dimensién Fiabilidad Tangible (Vision
positiva de los encuestados)
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M Arnoldo Iguaran 70

B Club deportivo huracan 70
m Academia Futbol Clase 61

M Tigres de Bacatd 65

M Club: Azul y blanco 69

M FC Bogota Gladiadores 68

Fuente: Parra y Martinez (2018)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

1. Club: Arnoldo Iguaran
7. Puedes acudir al personal del club ante cualquier problema.

8. El personal del club estd disponible cuando lo necesita
9. El personal del club es accesible

7. Pregunta si (21) no (4) aveces (5)

8. Pregunta si (16) no (6) a veces (8)

9. Pregunta si (25) no (0) a veces (5)

Sl (62). NO (10). A VECES (18).

Gréfico 22. Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta Club Arnoldo
Iguaran
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m S| 62
ENO 10
= A VECES 18

Fuente: Parra y Martinez (2018)

2. Club: Academia Futbol Clase
7. Preguntasi (23) no (7)

8. Pregunta si (10) no (16) a veces (4)
9. Pregunta si (23) no (2) aveces (5)

SI (76). NO (25). A VECES (9)

Gréfico 23. Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta Club Academia
Futbol Clase

mSI76
B NO 25
W AVECES 9

Fuente: Parra y Martinez (2018)
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3. Club: Azul y Blanco

7. Pregunta si  (23) no (5) aveces (2)
8. Pregunta si  (14) no (5) aveces (11)
9. Pregunta si  (27) no (1) aveces (2)
Sl (64). NO (11). A VECES (15)

Grafico 24. Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta Club Azul y
Blanco

m S| 64
ENO11
= A VECES 15

Fuente: Parra y Martinez (2018)

4. Club: Club Deportivo Huracan

7. Pregunta si (24) no (0) a veces (6)
8. Pregunta si (12) no (8) a veces (10)
9. Pregunta si (23) no (0) a veces (7)

SI (59). NO (08). A VECES (23)

Gréfico 25. Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta Club Deportivo
Huracan
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ESI59 EMNOS8 uAVECES?23

Fuente: Parra y Martinez (2018)

5. Club: Tigres de Bacata

7. Pregunta si (25) no (01) a veces (04)
8. Pregunta si (20) no (03) a veces (07)
9. Pregunta si (28) no (01) a veces (01)

SI (73). NO (05). A VECES (12).

Gréfico 26. Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta Club Tigres de
Bacata
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ESI73 ENO5 MAVECES12

Fuente: Parra y Martinez (2018)

6. Club: FC Bogota Gladiadores
7. Pregunta si (28) no (00) a veces (02)

8. Pregunta si (21) no (01) a veces (08)
9. Pregunta si (16) no (12) a veces (02)

SI (65). NO (13). A VECES (12)

Gréfico 27. Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta Club FC Bogota
Gladiadores

18%

ESI65 ENO13 WAVECES12

Fuente: Parra y Martinez (2018)
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En cuanto a la dimension de capacidad de respuesta como una de las fases mas
importantes en cuanto a los servicios prestados por los seis clubes, puede decirse que hay una
vision positiva en los porcentajes y los encuestados, sin embargo, la posibilidad de a veces
como una significativa version de tener una nueva opcidn descarta la posibilidad de que todos
los clubes estén cumpliendo fiel y constantemente este tipo de dimensiones puesto que esa
opcion varia en a veces si y a veces no. Debe advertirse que clubes como Club Deportivo
Huracan y Club Azul y Blanco fueron los que mas resultados positivos obtuvieron de acuerdo a
los encuestados, 76 respuestas de 90 y 73 de 90 respectivamente, mientras que Tigres de
Bacata ademas de tener los mas bajos resultados, también posee las mas altas opciones de A

veces. Se observara en el siguiente grafico general lo que se quiere decir en este analisis.

Grafico 28. Resultados generales de la dimension Capacidad de Respuesta (Vision
positiva de los encuestados)

M Arnoldo Iguaran 62

B Club deportivo huracan 76
B Academia Futbol Clase 64
M Tigres de Bacata 59

M Club: Azul y blanco 73

M FC Bogota Gladiadores 65

Fuente: Parra y Martinez (2018)
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Grafico 29. Resultados generales de la dimensién Capacidad de Respuesta (Vision
negativa de los encuestados)

H Arnoldo Iguaran 28

M Club deportivo huracan 34
m Academia Futbol Clase 26

M Tigres de Bacata 31

M Club: Azul y blanco 17

M FC Bogota Gladiadores 25

Fuente: Parra y Martinez (2018)

SEGURIDAD
1. Club: Arnoldo Iguaran

10. El personal del club se muestra eficaz en las tareas encomendadas
11. El personal del club es competente en si trabajo

12. El comportamiento del personal del club me inspira confianza, honestidad y

credibilidad

10. Pregunta  si (12) no (2) aveces(16)
11. Pregunta  si (22) no (4) aveces(4)
12. Pregunta  si (27) no (1) aveces(2)

SI (61). NO (7). A VECES (22)
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Grafico 30. Resultados de la dimension Seguridad Club Arnoldo Iguarén

ESI61 ENO7 uAVECES22

Fuente: Parra y Martinez (2018)

2. Club: Club Deportivo Huracan

10. Pregunta  si (18 no (1) awveces(11)
11. Pregunta  si (25 no (2) aveces(3)
12. Pregunta  si (25 no (0) aveces(5)

SI (68). NO (3). A VECES (19)
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Grafico 31. Resultados de la dimension Seguridad Club Deportivo Huracén

4%

ESI68 ENO3 WAVECES19

Fuente: Parra y Martinez (2018)

3. Club: Academia Futbol Clase

10. Pregunta  si (19 no (2) aveces(9)
11. Pregunta  si (24) no (0) awveces(6)
12. Pregunta  si (27) no (1) aveces(2)

SI (70). NO (03). A VECES (17).

Gréfico 32. Resultados de la dimension Seguridad Club Academia Futbol Clase
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ESI70 ENO3 WAVECES17

Fuente: Parra y Martinez (2018)

4. Club. Tigres de Bacata

10. Pregunta  si (199 no (3) aveces(8)
11. Pregunta  si (22) no (4) aveces(4)
12. Pregunta  si (23) no (5) aveces(2)

SI (64). NO (12). A VECES (14).

Gréfico 33. Resultados de la dimension Seguridad Club Tigres de Bacata
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ESI64 ENO12 wAVECES 14

Fuente: Parra y Martinez (2018)

5. Club. Azul y Blanco

10. Pregunta  si (18) no
11. Pregunta  si (19 no
12. Pregunta  si (23) no

Sl (50). NO (07). A VECES (23)

(4) aveces(8)
(1) aveces(10)
(2) aveces(5)
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Grafico 34. Resultados de la dimension Seguridad Club Azul y Blanco

ESI50 ENO7 MAVECES23

Fuente: Parra y Martinez (2018)

6. Club. FC Bogota Gladiadores

10. Pregunta  si (19 no (4) aveces(5)
11. Pregunta  si (24) no (3) aveces(3)
12. Pregunta  si (24) no (5) aveces(1)

SI (67). NO (12). A VECES (9)

Gréfico 35. Resultados de la dimension Seguridad Club FC Bogota Gladiadores
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ESI67 EMNO12 WMAVECESO

Fuente: Parra y Martinez (2018)

En cuanto a la quinta dimension de seguridad cabe mencionar que la vision de los
encuestados es mas satisfactoria, pues piensan que sus clubes estdn cumpliendo con los
parametros basicos de esta fase, si observamos los resultados el club mejor visto es la
Academia Futbol Clase, FC Bogota Gladiadores y Club Deportivo Huracan con valores entre
67 y 70 respuestas positivas, sin embargo el primer club nombrado tiene 17 respuestas de A
veces es decir, no siempre cumple con los parametros basicos, mientras que el Club Azul y
Blanco es el que menos respuestas positivas tiene, debe haber un trabajo constante para revertir
esta fase, en este mismo club 23 respuestas afirman que A veces cumplen con sus servicios. Asi

mismo los clubes Arnoldo Iguaran y Tigres de Bacata necesitan trabajo y estrategias para
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revertir esta fase en cuanto a los servicios que presta. El proximo gréafico porcentual mostraréa lo

analizado.

Gréfico 36. Resultados generales de la dimensién Seguridad (Vision positiva de los
encuestados)

H Arnoldo lguaran 61 H Club deportivo huracan 68 i Academia Futbol Clase 70

M Tigres de Bacata 64 M Club: Azul y blanco 50 i FC Bogota Gladiadores 67

Fuente: Parra y Martinez (2018)
Gréfico 37. Resultados generales de la dimensidn Seguridad (Visidn negativa de los
encuestados)
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H Arnoldo Iguaran 29 H Club deportivo huracan 22 i Academia Futbol Clase 20
H Tigres de Bacatd 26 M Club: Azul y blanco 30 i FC Bogota Gladiadores 21
Fuente: Parra y Martinez (2018)
EMPATIA

13. El club fomenta las actividades deportivas complementarias socio-recreativas como
excursiones, fiestas y actos de clausura de la temporada.
14. El club se preocupa por mis intereses

15. Los horarios de las actividades del club son adecuados

1. Club: Arnoldo Iguaran

13. Pregunta  si (8) no (13) awveces(9)
14. Pregunta  si (26) no (4)
15. Pregunta  si (28) no (2)

SI (52). NO (19). A VECES (9)

Gréfico 38. Resultados de la dimension Empatia Club Arnoldo Iguaran
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*SI52 *NO19 ™ AVECESS

Fuente: Parra y Martinez (2018)

2. Club: Club Deportivo Huracan

13. Pregunta  si (5) no (13) aveces(12)
14. Pregunta  si (24) no (6)
15. Pregunta  si (29) no (1)

SI (58). NO (20). A VECES (12)

Gréfico 39. Resultados de la dimension Empatia Club Deportivo Huracan



CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS CLUBES DE FUTBOL

93

*SI58 *NO20 ™ AVECES12

Fuente: Parra y Martinez (2018)

3. Club: Academia Futbol Clase

13. Pregunta  si (6) no (24) awveces()
14. Pregunta  si (22) no (8)
15. Pregunta  si (29 no (1)

SI (57). NO (33). A VECES 0

Gréfico 40. Resultados de la dimension Empatia Club Academia Futbol Clase
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¥ SI 57

Fuente: Parra y Martinez (2018)

4. Club: Tigres de Bacata

13. Pregunta  si (2) no
14. Pregunta  si (23) no
15. Pregunta  si (25) no

SI (50). NO (34). A VECES (6)

* NO 33

(22) aveces (6)
(7)
(5)
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Grafico 41. Resultados de la dimension Empatia Club Tigres de Bacata

*SI50 *NO34 ™ AVECESG6

Parra y Martinez (2018)
5. Club: Azul y Blanco

13. Pregunta  si (3) no (21) aveces(6)
14. Pregunta  si (23) no (7)
15. Pregunta  si (26) no (4)

SI (52). NO (32). A VECES (6)

Gréfico 42. Resultados de la dimension Empatia Club Azul y Blanco
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*SI52 *NO32 ™ AVECESG6
Fuente: Parra y Martinez (2018)
6. FC Bogota Gladiadores
13. Pregunta  si (8) no (13) awveces(9)
14. Pregunta  si (28) no (2)
15. Pregunta  si (29 no (1)

SI (65). NO (16). A VECES (9)

Gréfico 42. Resultados de la dimension Empatia FC Bogota Gladiadores
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B S| 65
ENO 16
W A VECES 9

Fuente: Parra y Martinez (2018)

En cuanto a la dimensidn empatia cabe destacar que los clubes tienen un porcentaje
aceptable, sin embargo se debe trabajar en estrategias para que los clubes puedan aumentar para
bien el porcentaje de aceptacion, pues estas maneras de hacer nuevas actividades motivaran a
los integrantes de los clubes. Uno de ellos es Tigres de Bacata, quien tuvo menos porcentaje en
la dimension empatia, asi como el club Arnoldo Iguaran y Azul y Blanco. Mientras que hay que
aumentar con procesos pedagdgicos socio-recreativos en clubes como FC Bogota Gladiadores
para que su vision ante los usuarios sea aun mejor, pues fue éste club el que mejor se posicion6

de acuerdo a esta dimensién. En el grafico siguiente se vera se forma general lo planteado.
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Grafico 43. Resultados generales de la dimensién Empatia (Vision positiva de los
encuestados)

M Arnoldo Iguaran 52

H Club deportivo huracan 58
B Academia Futbol Clase 57
M Tigres de Bacata 50

H Club: Azul y blanco 52
 FC Bogota Gladiadores 65

Fuente: Parra y Martinez (2018)
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Grafico 44. Resultados generales de la dimensién Empatia (Vision negativa de los
encuestados)

H Arnoldo Iguaran 28

B Club deportivo huracan 32
B Academia Futbol Clase 33
M Tigres de Bacata 34

B Club: Azul y blanco 32

M FC Bogota Gladiadores 25

Fuente: Parra y Martinez (2018)

Discusién de los resultados del analisis comparativo de los clubes segin el modelo

SERVQUAL.
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Se presenta en esta parte la discusion que responde a la etapa del analisis independiente

de los clubes elegidos para el trabajo, para esto se muestra en primer lugar una tabla en la que

se hace referencia a cada club y la dimension que de manera positiva viene fortaleciéndose con

el trabajo desde adentro del club, y asi sus integrantes, usuarios 0 miembros lo notan, ademas

una ultima grafica en la que porcentualmente se divide la vision general segun la dimension y

la encuesta trabajada. Para la tabla se tomé en cuenta los resultados de las encuestas de forma

directa y desarrollados anteriormente en cada uno de los analisis propuestos a partir de las

respuestas en las dimensiones ya nombradas pudimos detallar:

Tabla 06. Resultados generales de las encuestas y analisis de acuerdo a cada
club y dimension trabajada

Empatia

cLUB DIMENSION DIMENSION ENFASIS, TRABAJO
POSITIVA POR MEJORAR | Y ESTRATEGIAS
Club Arnoldo Iguaran | Tangibles, Fiabilidad, | Capacidad de Empatia
Respuesta,
Seguridad y
Empatia
Club Deportivo Fiabilidad, Capacidad | Tangiblesy Tangibles
Huracan de Respuesta, Empatia
Seguridad y Empatia
Club Academia Futbol | Seguridad y Empatia Tangibles, Capacidad de respuesta
Clase Fiabilidad y y Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Club Tigres de Bacata | Tangible (aceptable) Fiabilidad, Fiabilidad, Capacidad de
Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Respuesta, Empatia
Seguridad y
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Club Azul y Blanco Fiabilidad y Capacidad | Tangibles, Tangibles, Seguridad y
de Respuesta Seguridad y Empatia
Empatia
Club FC Bogotéa Tangibles, Seguridad y | Fiabilidad y Capacidad de Respuesta
Gladiadores Empatia Capacidad de
Respuesta

Fuente: Parra y Martinez (2018)

Observando la tabla puede resumirse que no todos los clubes cumplen con las cinco

fases, por lo tanto el diagnostico y la comparacion arroja que debe haber trabajos reales que

puedan cambiar estos escenarios, se describié cada club en cuanto a las fases, se acercan a una

mirada positiva pero no hay un trabajo perfecto, pues cada uno de estos no contiene en sus

resultados vistos las respuestas positivas en su totalidad.

En segundo lugar, en cuanto a la gréafica porcentual que se presenta se realizd un trabajo

teniendo en cuenta dos factores, el primero, la vision general segun el analisis de los resultados

en las encuestas mostradas por cada dimension, es decir, darle un valor de 20% a cada

dimension, como son 05 esto hace un total de 100% (segun la dimensidn positiva), al tener el

porcentaje establecido al relacionar que solo la dimensién tangible arroja datos positivos por

ejemplo, se saca un 20% de esa sola dimension.

El segundo, al ser seis clubes divididos en un 100%, le toca a cada uno un 16,66% del

total, es decir 16,66 x 6 es igual a 99,96%. La relacién matematica por ejemplo de un club que

solo tenga la dimension tangible se hace de la siguiente forma: 16,66 de un club, multiplicado

por 20% (dimension tangible) es igual a 3,33% en el resultado de este club, traduciéndose asi

entonces solo en el 50% de los datos de forma positiva (dimension positiva), el otro 50% es la
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dimension que debe trabajar el club (dimension por mejorar, énfasis, trabajo y estrategias) es
asi, como debe sumarse esos 3,33% dos veces para que tenga una totalidad dentro del grafico
porcentual, esto se traduce en un 6,66% (7% aproximado) es la suma total del club. De la

misma manera se presenta con cada uno de los clubes:

1. Club Arnoldo Iguaran: 16,66 x 40%: 6,66 x 2 (100%): 13,32%

2. Club Deportivo Huracan: 16,66 x 80%: 13,32 x 2 (100%): 26,64%

3. Club Academia Futbol Clase: 16,66 x 40%: 6,66 x 2 (100%): 13,32%
4. Club Tigres de Bacata: 16,66 x 20%: 3,33 x 2 (100%): 6,66%

5. Club Azul y Blanco: 16,66 x 40%: 6,66 x 2 (100%): 13,32%

6. Club FC Bogota Gladiadores: 16,66 x 70%: 11,66 x 2 (100%): 23,32

A continuacién se muestra el grafico para observar mejor la relacion.

Gréfico 45. Resultados generales segun el analisis de los resultados basado en las
encuestas llevadas a cabo por cada una de las dimensiones
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Club Arnoldo Iguaran

14%

24% = Club Deportivo Huracédn

Club Academia Futbol Clase

= Club Tigres de Bacata

14% = Club Azul y Blanco

Club FC Bogota Gladiadores
7%
14%

Fuente: Parra y Martinez (2018)

Observando el anélisis de cada uno de los clubes en cuanto a las dimensiones trabajadas
segun los resultados de la encuesta, observamos que de los seis clubes hay dos (Club Deportivo
Huracan y Club FC Bogota Gladiadores) que tienen una vision positiva en cuanto al trabajo, es
decir, el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio prestado por estos clubes
de formacion es aceptable, puesto que cumplen con variables propias de cada una de las fases.
Claro esta, que deben trabajar cada uno en mejorar algunas dimensiones. Esto mediante
estrategias de trabajo bien llevados entre sus miembros para la satisfaccion total de sus

usuarios.

En cuanto a los clubes Arnoldo Iguaran, Club Academia Futbol Clase y Club Azul y
Blanco estan de forma muy parecida, deben resolver mediante estrategias mas acentuadas el

mejoramiento de tres dimensiones basicas (Capacidad de respuesta, empatia y seguridad) para
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resolver ciertos inconvenientes internos y asi, puedan ascender a brindar un servicio de total
calidad, cada uno de estos necesita un trabajo particular, pues hay factores de riesgo en el nivel

de satisfaccion de sus usuarios.

En cuanto al club Tigres de Bacatéa en el que se observé que cuatro de las cinco
dimensiones fallan (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) debe haber un
trabajo pedagdgico y socio-recreativo ademas de gerencial para poder aumentar la vision de
satisfaccion, la dimensidn tangible en este club no tiene estandares muy altos, son aceptables
pero también necesita este club laborar en los criterios y normas internas en cuanto a esta fase,
esto motivara a sus miembros a emprender un trabajo de calidad cimentandolo en hechos
tangibles, de alli ird resolviendo cada aspecto de trabajo, cabe mencionar que el trabajo es de

mediano a largo plazo.
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Conclusiones

Diagnosticar las capacidades de una institucion en cuanto a servicios y calidad es un
trabajo bastante amplio, debe darse participacion a los actores principales que son al fin y al
cabo los que ejecutan las directrices o normas con las que nace cualquier ente. En el caso de la
investigacion propuesta en esta etapa, debemos tener en cuenta algunas conclusiones a las que
hemos llegado luego de la aplicacion tedrico-préctica de una evaluacion abierta, concisa,
precisa y determinante para obtener los resultados que planteamos en el principio en los

objetivos.

Al tratarse de un espacio en el que cohabitan clubes de futbol base y todo lo que esta
dentro de cada uno de estos, se busco determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en
cuanto a los servicios ofertado, fue necesario observar que mas que un esparcimiento, los
usuarios ven en estas actividades formas en las que puedan potenciar su desarrollo fisico-
emocional, por ello, se plante6 un problema; tratar de observar la satisfaccion de los usuarios
con respecto al servicio prestado por los clubes deportivos de futbol base del Parque
Metropolitano EI Tunal. Para esto, se trazaron algunos objetivos que dieron el camino a seguir
para observar las fallas o debilidades que presentaban en sus actuaciones estos grupos o clubes
desde el orden interno, de esta manera, el objetivo general buscé determinar la calidad
percibida por parte de los usuarios de los servicios de los clubes deportivos de futbol base del

parque Metropolitano EIl Tunal.
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Para poder determinar esta vision general se hizo necesario analizar los resultados a
partir de una encuesta SERVQUAL que permiti6 cuantificar la calidad de servicio en cinco
dimensiones esenciales (tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) que
abrieron el compés para comprobar la debilidad que tiene segln sus usuarios los clubes de
formacion, se puede decir entonces, que los seis clubes mostraron aspectos negativos vistos por
sus miembros, integrantes y/o usuarios dentro de cada una de las cinco dimensiones. Fue
necesario aplicar el analisis de los resultados de dos maneras para determinar esto, la primera
mostré de forma general los resultados de los clubes con respecto a las dimensiones propuestas,
esto para determinar una mirada amplia de la poblacion utilizada como muestra (180 personas,
30 por cada club), en éste, el resultado arrojo que la dimension que necesita un trabajo mayor
es la de empatia, cabe mencionar que en uno de sus item una debilidad salié a relucir y en las
que al menos el 65% de los encuestados se percatd, y la que se supone en este caso se
estructurara una propuesta para corregir en mayor ejecucion y trabajo ésta mencion especifica

de forma general dentro de los clubes de formacidn dentro del parque Metropolitano.

El desarrollo socio-recreativo es un factor determinante por corregir para que la vision
del usuario sea de mayor aceptacion, pues haciendo mencion a las otras dimensiones son
claramente aceptables, las acciones y actividades emprendidas por las escuelas de formacion
presentan habilidades en un amplio campo en los que resaltan: los hechos tangibles en cuanto al
uso y mantenimiento de los espacios, ademas de contar en su mayoria con el equipamiento

clave para el desarrollo del deporte, la eficacia del servicio por parte del empleado o integrante
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que da el parque metropolitano, ademas de la seguridad y confiabilidad de la oferta, que en su

mayoria es vista como una politica positiva.

La segunda manera de enfocar el analisis de los resultados fue por cada club, es decir,
medir los resultados expuestos por los encuestados y desarrollar de forma porcentual la vision
en cada uno de los clubes, de esta forma particular el trabajo se torné mas seguro, pues los
resultados especificos mostraron que los seis clubes se dividen en tres grupos; el primero con
dos clubes (Club Deportivo Huracan y Club FC Bogota Gladiadores) que mostraron segun esta
encuesta un trabajo bastante positivo, con claros escenarios de progreso y aspectos que mejorar
para un servicio de calidad que alcance el nivel 6ptimo. Un segundo grupo de clubes (Arnoldo
Iguaran, Club Academia Futbol Clase y Club Azul y Blanco) que presentan resultados muy
parecidos, y en los que deben resolverse aspectos en tres dimensiones basicas (Fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia) que potenciaran las otras dos, el trabajo debe ser mas intenso
y la meta debera alcanzar un progreso en la atencion de los usuarios y la puesta en marcha de

estrategias serias para alcanzar un mayor nivel de satisfaccion.

Por ultimo, un tercer grupo en el que el club Tigres de Bacata present6 los resultados
mas bajos con respecto a los demas, pues de cinco dimensiones, solo los usuarios manifiestan
segun la encuesta que la fase tangible funciona aceptablemente pero debe también mejorar, el
trabajo debe ser no solo de mejorar sino de transformar en iniciativas claras y serias y a
mediano plazo, pues la manera aceptable que tienen los usuarios y que pudo reflejarse en la

primera forma de analizar los resultados lo demuestran, debe mejorar bastante para tener una
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mirada amplia y general positiva en cuanto al trabajo de los clubes de formacidn de futbol base

del Parque Metropolitano El Tunal.

Por ello, el trabajo que aqui se presento dio respuesta a la pregunta generadora y al
objetivo general, pues se determind a partir del instrumento de medicion de calidad
SERQVIAL que ademas de ser esencial, arrojé la vision del usuario en cuanto a la calidad
percibida del servicio de los clubes de formacion y clubes deportivos de futbol base del parque
Metropolitano El Tunal. Sin embargo, hay que abocarse al trabajo y a la accion participante
para ampliar la satisfaccion del usuario en su maxima expresion, hasta aqui los datos muestran
que un 64% de los encuestados se sienten comodos con lo que se tiene y con las actividades
desarrolladas, pero un 25% siente ain que no se esta haciendo el trabajo de forma eficiente y
que se puede mejorar mucho mas, y un 11% que tiene una vision mas conforme, es decir, el
mas o0 menos, el regular de las cosas o sienten que a veces sus peticiones son cumplidas. Para
esto es necesario el trabajo mancomunado de los clubes, pues la garantia total estéa en la
atencion significativa de la mayoria de los visitantes, usuarios, integrantes y participantes de

estas actividades.
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APENDICE

Aplicacion de la encuesta (modelo)

Se muestra el disefio de la encuesta proporcionado a los encuestados:

Nombre: Género:

Club: Cargo:
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Fecha:

Las instalaciones del club tienen apariencia moderna.
Bueno () Regular () Malo ()

Los equipamientos-campos de futbol, porterias, vestuarios, aseos, graderios- del
club me parecen los méas apropiados.
Bueno () Regular () Malo ()

Desde la direccion del club se coordina y dirigen eficientemente los servicios al
usuario
Bueno () Regular () Malo ()

Esta institucion se esfuerza en no tener errores y cuando los tiene los reconoce e

intenta rectificar a tiempo

Si() no()

El club proporciona servicios con una adecuada calidad-precio.

Si () no()

Cuando el club promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Si () no ()

Puedes acudir al personal del club ante cualquier problema.

Si()no () avwveces()

El personal del club esta disponible cuando lo necesita

Si ()no () aveces ()
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

El personal del club es accesible

si () no () aveces ()

El personal del club se muestra eficaz en las tareas encomendadas
Si() No() awveces ()

El personal del club es competente en si trabajo

Si() No()
El comportamiento del personal del club me inspira confianza, honestidad y
credibilidad

Si() No() awveces ()

El club fomenta las actividades deportivas complementarias socio-recreativas como
excursiones, fiestas y actos de clausura de la temporada.

Si() No() aveces ()
El club se preocupa por mis intereses

Si() No()

Los horarios de las actividades del club son adecuados

Si() No ()



