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1. INTRODUCCION

El presente trabajo es un analisis comparativo del indice de satisfaccion del
usuario — deportista del Centro Acuatico Olimpico Universitario (CAOU) entre el
estudio realizado en el aflo 2009 y el estudio comparativo realizado en el afio
2011, donde se evaluaron las diferentes areas en las que el CAOU brinda sus

servicios como son: area docente, area competitiva y el area social.

La Universidad Autbnoma de Nuevo Ledn (UANL) busca con su Vision 2020,
ser reconocida como una institucion socialmente responsable y de clase
mundial, siendo una constructora de escuelas de pensamientos y el desarrollo

humano tanto de la sociedad de Nuevo Ledn como en el Pais.

La formacioén integral de sus estudiantes esta basada en el desarrollo de sus
competencias conceptuales, procedimentales y actitudinales; aunado a ello el
aspecto fisico-deportivo forma parte de su vision 2020. La UANL cuenta con
excelentes instalaciones deportivas como el estadio Gaspar Mass, el estadio
Raymundo el chico Rivera y el Polideportivo Tigres que permiten a sus
estudiantes crear una buena salud mental por medio de una buena salud fisica;

“Mente sana en cuerpo sano” (Decimo Junio Juvenal).

Entre sus instalaciones deportivas se encuentra también el Centro Acuético
Olimpico Universitario (CAOU) que ofrece atencion con diferentes servicios a la
comunidad universitaria y al publico en general de actividad: docencia,

competitiva y social.

El objetivo principal de la investigacion, es comparar el grado de
satisfaccion de los usuarios-deportistas de los afios 2009 vs 2011, siendo este
un estudio longitudinal y el cual nos va ayudar a detectar si hubo mejoria en el
estudio actual, asi como también evaluar el desempefio de los programas y

estrategias implementados para optimizar la calidad en el servicio de CAOU.
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El conocimiento de las caracteristicas generales de los usuarios-deportistas
(edad, género, lugar de residencia, ocupacion y si pertenece o no a la UANL)
aportaran datos importantes para la creacion de promociones acorde a sus

particularidades y asi captar una mayor cantidad de beneficiarios.

Preservando al usuario-deportista satisfecho, contento con el servicio
ofrecido, se creara una atmosfera de fidelidad entre el usuario-deportista y el
CAOU.

En resumen, el presente trabajo de investigacion es un estudio longitudinal
que formard una base para las futuras investigaciones relacionadas con el
servicio y la satisfaccibn de organizaciones deportivas, especificamente en
centros acuaticos. Por otro lado, marcara un camino para mantener
evolucionando el servicio y la calidad que permita al CAOU distinguirse entre

los demés centros acuaticos del pais.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Universidad Autonoma de Nuevo Leodn es una institucion educativa que
se caracteriza por tener una postura de innovacién y cambio en la que busca la
formacién humanista e integral de sus profesionistas, con principios y valores
gue le soporten la toma de decisiones competentes y responsables, capaces de
superar los retos que impone este siglo, contribuyendo asi al desarrollo de la

sociedad a través de la educacion.

Una innovacion que la UANL ha proyectado recientemente es el Centro
Acuatico Olimpico Universitario el cual ofrece a la comunidad universitaria y al
publico en general una infraestructura con estandares, de calidad internacional
con personal especializado y certificado en disciplinas acuéticas y de

acondicionamiento fisico.

Una manera de que el CAOU tenga una panordmica mas amplia de los
aciertos y las necesidades que prevalecen en su entorno, es conveniente la
realizacion de una investigacion que valore aspectos de atencién al usuario y

calidad en el servicio.

El objetivo principal de la investigacion, es comparar el grado de
satisfaccion de los usuarios-deportistas de los afios 2009 vs 2011 y detectar si
hubo mejoria en el estudio actual, asi como también evaluar el desempefio de
los programas y estrategias implementados para optimizar la calidad en el
servicio de CAOU.

El disefio utilizado en esta investigacion es descriptivo y comparativo, con
variables agrupadas con relacién a las dimensiones de los que deriva el analisis
de la situacion de la practica de ejercicio fisico y su impacto en la calidad del
servicio del usuario-deportista del CAOU. El disefio implementado fue el mismo
gue el del 2009 para obtener resultados en condiciones similares y que nuestro

estudio comparativo pueda ser mas equitativo.
13



3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

e ¢ Cuales son los avances en los indices de satisfaccion de los usuarios-

deportistas del Centro Acuatico Olimpico Universitario?

e ¢(Cudles son las areas de oportunidad aprovechadas de las que fueron
detectadas por el usuario- deportista sobre el servicio recibido en el

Centro Acuatico Olimpico Universitario en la investigacion anterior?

e ¢;Cual es la variacion del interés que muestran los usuarios-deportistas
en volver a utilizar cualquier servicio que ofrece el Centro Acuatico

Olimpico Universitario?

e ¢Los usuarios-deportistas siguen recomendando a otras personas los

servicios que oferta el Centro Acuatico Olimpico Universitario?

14



4. FINALIDAD

La finalidad de la investigacion, es un estudio longitudinal el cual vamos a
comparar el grado de satisfaccion de los usuarios-deportistas de los afios 2009
vs 2011 y detectar si hubo mejoria en el estudio actual, asi como también
evaluar el desempefio de los programas y estrategias implementados para

optimizar la calidad en el servicio de CAOU.

4.1 OBJETIVOS

1. Conocer las caracteristicas generales de los usuarios-deportistas.

2. Conocer las particularidades relacionadas con la practica y servicios

utilizados.
3. Identificar la actividad que cuenta con mayor demanda por area.

4. Identificar el porcentaje de los usuarios-deportistas que recomendarian

los servicios ofertados en el CAOU.

5. Comparar el grado de satisfaccion con la calidad del servicio que recibe
segun si pertenecen o no a la UANL.

6. Comprar el grado de satisfaccion con la calidad del servicio que recibe

segun género.

7. Comparar el grado de satisfaccion con la calidad del servicio que recibe

segun rango de edad.

15



5. HIPOTESIS

e Con este estudio longitudinal se pretende ver las principales areas de

oportunidad expresadas por los usuarios-deportistas del CAOU.

e Ver si los usuarios-deportistas se encuentran satisfechos con la calidad
del servicio del CAOU en comparacion a los resultados obtenidos en el
afio 2009.

16



6. MARCO TEORICO

6.1 LA EMPRESA DEPORTIVA

La empresa deportiva la podemos definir como ‘la unidad econémica que, a
través de una organizacion, combina distintos factores humanos, materiales y
financieros, en unas cantidades determinadas, para la produccion de servicios
deportivos, con el animo de alcanzar unos fines determinados” (Alberto
Hernandez, Fernandez, 1996). Las empresas deportivas no solo son aquellas
gue tienen la finalidad de lucro, como las de caréacter privado (clubes) donde
sus socios hacen uso de las instalaciones y servicios por el precio pagado que
podria cubrir membrecia o inscripcibn y mensualidad, sino que ademas se
encuentran las que atienden a un sector publico, sin fin de lucro, estas prestan
sus servicios deportivos a los ciudadanos con la finalidad de promover la
practica del deporte; en algunos casos es completamente gratuito, subsidiado
por el gobierno municipal, local o federal y en otros casos el importe pagado por
los usuarios es simbdlico y accesible. Lo que diferencia a las empresas
deportivas del resto de empresas, es la produccién de servicios deportivo, estos
estan relacionados con la practica deportiva, visualizacion del deporte u
organizacion de eventos deportivos (Sanchez 2010).

En la siguiente figura (1), se puede observar como el servicio deportivo
interviene en clientes activos (usuarios) y pasivos (espectadores) y que en la
organizacibn de competencias se vinculan estas dos areas, los usuarios
participando activamente en competiciones y los espectadores presenciando
dicho evento. Ademas de las actividades deportivas algunos servicios

deportivos cuentan con servicios complementarios.
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Actividades deportivas en
—> las que el cliente es sujeto
ACTIVO (usuario)

Organizaciénde
competencias
(espectaculos)

Servicios
Deportivos

Actividades deportivas en
——> las que el cliente es sujeto
PASIVO (espectador)

——> Servicios complementarios (sauna, restaurante, etc.)

Figura 1. Servicios que se pueden ofrecer una empresa deportiva (Sacristan,

Jerez, & Fernandez Ajenjo, 1996)

6.2 LOS PROGRAMAS DEPORTIVOS

Nuestra experiencia nos lleva a sefalar que las empresas deportivas
publicas y privadas ofertan diferentes programas de servicios deportivos
(recreativos, competitivos y para el mantenimiento de la salud) que atienden a

las demandas de la sociedad.

Los programas recreativos son utilizados por personas con intereses de
realizar una actividad fisica que sea atractiva, que produzca satisfaccién, goce
personal y que les permita interaccionar con demas personas afines. En los
programas competitivos, la intencion de la practica es rendir al maximo y se
requiere de gran implicacion fisica aqui se da una especializacion deportiva
pero ademas de obtener logros y marcas deportivas, también se presentan
algunas probleméticas desde el punto de vista de la salud ya que hay riesgos
fisicos, psicolégicos y sociales derivados de la competitividad (Annicchiarico,

2002)
18



Los programas deportivos para el mantenimiento de la salud influyen
positivamente en el ser humano, buscan mejorar la salud o prevenir
enfermedades. El cuidado de la salud requiere de un plan de mantenimiento
fisico que debera estar de acuerdo con las posibilidades fisicas a la edad, sexo,

ocupacion y actividad diaria de cada persona.

Los usuarios de los diferentes programas deportivos exigen que estos sean
desarrollados conforme a las necesidades y caracteristicas personales, de tal
forma, consideramos que los programas de actividad fisica deberan evaluarse
como verdaderos programas de intervencion social (Herndndez y Anguera,
2001). Sin embargo, en ciertas ocasiones, estos programas no tienen
implementada una metodologia evaluativa y en otros casos son sometidos a
meros estandares econdmicos. Algunas organizaciones, estan comenzando a
tomar conciencia de la importancia de evaluar los distintos programas de
intervencion social. Importancia que radica no solo en la optimizacion de los

recursos, sino en conocer el grado de eficacia de ese programa.

6.3 LAS INSTALACIONES DEPORTIVAS

Las instalaciones deportivas son recintos donde se llevan a cabo las
practicas y competiciones deportivas, deben estar disefiadas de acuerdo al tipo
de actividades que se practican en las mismas y sus rangos de participacion de
tal forma que sean seguros y apropiadas para los usuarios. Un polideportivo es
un lugar que cuenta con varias instalaciones deportivas que permite realizar
una gran variedad de deportes y ejercicios. Aunque no todos los polideportivos
estan dotados de las mismas instalaciones, es usual que cuenten con: pistas
polideportivas exteriores y pabellones techados para practicar baloncesto,
voleibol, futbol de sala, gimnasia; canchas de tenis, salas de musculacion, salas

de artes marciales, saunas.
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Anteriormente, hablamos de empresas deportivas publicas y privadas, y con
respecto a las instalaciones deportivas la Comision Nacional de Cultura Fisica y
Deporte (CONADE) es un ejemplo del sector publico, la CONADE cuenta con
un programa de infraestructura para fortalecer el desarrollo de las actividades
deportivas, fisicas y recreativas en la Republica Mexicana. Estas instalaciones
van desde pistas de atletismo, campos de futbol hasta gimnasios mudltiples,
albercas olimpicas y plataformas de clavados. Por otro lado, existen
instalaciones deportivas privadas, tal es el caso, en el municipio de Monterrey y
San Pedro por mencionar algunos; se hallan clubes que manejan actividades
multiples como acondicionamiento fisico, musculacion, bailes de saldn,
aerobics, yoga, clases de natacion, etcétera. Algunas de estas empresas
deportivas (clubes) son: Sport City, Fithness Damas, Deportivo San Agustin entre

otros.

Haciendo referencia a las instalaciones deportivas con las que cuentan las
universidades del pais, podemos citar la Universidad de Guadalajara (UDG) que
cuenta con alberca olimpica, coliseo olimpico, gimnasio de usos multiples, pista
del estadio olimpico y unidad deportiva; la Universidad de Monterrey (UDEM)
cuenta con un centro de formacion deportiva en donde se pueden practicar
futbol soccer, futbol rapido, tenis, atletismo, voleibol, basquetbol, natacion, tae-
kwon-do, beisbol, softbol, aerobics y escalada); en la Universidad Autbnoma de
Nuevo Lebn goza de las siguientes instalaciones deportivas: Estadio Gaspar
Mass, Estadio Raymundo “el chico” Rivera, Gimnasio Luis Eugenio Todd,
Parque de Beisbol Hundido, Centro Acuatico Olimpico Universitario, canchas de
tenis, cancha de futbol rapido, Explanada DGD con campos de softbol, futbol
soccer y futbol americano, Polideportivo Tigres, Gimnasio Magisterial y

Gimnasio del Area Médica . (La Universidad - Deportes, 2013)
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6.4 SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS Y PROGRAMAS
DEPORTIVOS A TRAVES DE LA ENCUESTA

Gibson (2003) menciona que la satisfaccion del usuario o del cliente es la
clave del éxito organizacional, puesto que es el cliente satisfecho el que
produce en las organizaciones la necesidad de sobrevivir y desarrollarse. La
energia, el compromiso y la flexibilidad asociados a los equipos de trabajo
promueven la satisfaccion del usuario a través de una respuesta rapida y de

una creciente calidad.

La evaluacion del grado de satisfaccion del usuario de servicios y programas
deportivos se realiza con una metodologia cuantitativa y cualitativa
generalmente a través de una encuesta y del grupo de discusién o entrevista en
profundidad. Gil (1999) sefiala que para ello, se toma el conjunto de actividades
del programa vy, previa elaboracion de una escala, se ofrece la valoracion de
cada item o actividad. A nivel muestras y valorando lo que es dificil de
encuestar, se realizan grupos o entrevistas para complementar la informacion.
La encuesta a los usuarios arroja datos sobre grupos sociales, caracteristicas

estructurales, barrios de los que proceden, etc.

El analisis cualitativo completa los resultados de la encuesta. Con ello, se
elabora un informe metodolégico y de resultados que se discuten con técnicos y
politicos; en el aparecen los aspectos mas valorados, los menos valorados,
mecanismos correctores, tendencias, criticas sobre la oferta ajustada a grupos

sociales, nuevas necesidades, etcétera.

La calidad en los servicios deportivos parte de que el cliente (usuario-
deportista) es el origen del servicio, el cliente sabe mejor que nadie lo que
desea, por lo que en el interior de cada cliente surgen determinadas
expectativas respecto al nivel del servicio esperado. En el plano de la
conciencia directa se produce un juicio de calidad de servicio cada vez que el
cliente recibe un producto o un servicio. Este juicio de calidad puede ser

racionalizado con la ayuda exterior de un proceso adecuado de interrogacion y
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reflexion. En consecuencia, nadie mejor que el propio cliente puede servir de
fuente de investigacién para conocer el nivel y contenido del servicio deseado.
Un buen nivel de calidad del servicio se alcanza cuando la calidad satisface las

expectativas del cliente.

6.5 PRINCIPALES MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD TOTAL
EN DIFERENTES PAISES Y EN MEXICO

No es dificil percibir los constantes cambios en un mundo globalizado que al
mismo tiempo nos invita a ser mejores y mas competitivos, es por ello que la
sociedad actual enfrenta nuevos retos que habra de cumplir y asi alcanzar las
metas y objetivos propuestos. En este sentido, es preciso implementar acciones
encaminadas a desarrollar nuevas habilidades que nos permitan lograr y

permanecer dentro una mejora continua.

La calidad de un servicio o producto es la percepcion que el cliente tiene del
mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus

necesidades.
Algunas definiciones de calidad de los autores mas relevantes son:

v' Philip B. Crosby: <Conformidad con las especificaciones> o

<Cumplimientos de los requisitos>
v" M. Juran: <Adecuacién al uso previsto y cumplimiento del objetivo>

v Asociacién Espafiola para la Calidad A.E.C.: <Conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto, proceso 0 servicio que le confiere su

aptitud para satisfacer necesidades establecidas o implicitas>
v" W. Edward Deming: <Dar satisfaccion al cliente>

Si bien es cierto que el pais impulsor del concepto de calidad es Japdn,
también lo es que en EE.UU., Alemania, Gran Bretafia y Francia han adoptado

las nuevas tendencias a la gestion de la calidad favoreciendo su desarrollo y
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progreso econémico (Medina, Ceballos, Pérez y Medina, 2008). Los modelos de
calidad son herramientas que guian a las organizaciones a la mejora continua y
a la competitividad. A continuacion se presentan algunos modelos de calidad

total y una breve introduccion de los mismos.

Edward Deming pionero de la Calidad Total (TQM - Total Quality
Managenment) introdujo la idea de control que engloba: planear, hacer, verificar

y corregir (Buenrostro, 1998).

Deming considera catorce puntos con el fin de llevar a la direccion de una
empresa a modificar su forma de pensar y actuar, guiandola hacia la
administracion ideal (Gutiérrez, 1997)

Catorce puntos considerados por Deming:
1. Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y servicio.
2. Adoptar la nueva filosofia.

3. Dejar de depender de la inspeccién de todos los productos como forma de

asegurar la calidad, ya que esto no la garantiza.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio

Unicamente, la nueva labor de compras y ventas.
5. Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio.
6. Implantar la formacion (Instruir la capacitacion en el trabajo).
7. Adoptar el nuevo estilo de direccion.
8. Desechar el miedo.

9. Eliminar las barreras organizacionales que impiden trabajar en equipo para

lograr la mejora continua.
10.Eliminar los lemas, exhortaciones y metas para la mano de obra

11.Eliminar las cuotas numéricas para la mano de obra. Fundamentar el
accionar de la direccion con base en planes, no con base en metas

numéricas.
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12.Eliminar las barreras que privan a la genta de su derecho a estar orgullosa
de su trabajo.

13.Estimular la educacion y la automejora.

14.Generar un plan de accién para lograr la transformacion.
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6.5.1 MODELO DEMING

El premio nacional de calidad de Japdn se instituyo en 1951 creado por la
JUSE (Japanese Union Scientists and Engineers) (Medina, Pérez, Medina, &
Ceballos, 2008) (Figura 2)

Comprension e interaccion con clientes y mercados

,n o A
h A A A A 4
E ...... -; |MPULSOR ; ....... E E ...... -: S|STEMAS E ....... 5 E ...... -§ RESULTADOS E ....... s
Mapeoy despliegue

de estrategias

Liderazgoy vision de

S Desarrollo de Resultadosde la
los directivos :

recursos humanos empresa

Gestion de procesos

I 1 ______________________ I

Difusion y utilizacion de la informacion

S e
INFRAESTRUCTURA DE INFORMACION
i i

Figura 2. Modelo de Calidad Japonés. (Medina, Pérez, Medina, & Ceballos,
2008)
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6.5.2 MODELO DE CALIDAD TOTAL EFQM

La Fundacion Europea para la Gestion de Calidad (EFQM — European
Foundation for Quality Managenment) fue creada en el afio 1988 por 14

importantes empresas de Europa (Figura 3)
La visién y mision de la EFQM son:
Vision
La EFQM es el lider reconocido en la promocién y el apoyo a la aplicacion
de la excelencia sostenible.
Misién
La EFQM reune a las organizaciones que luchan por la excelencia

sostenible.

Para ayudar a las organizaciones a mejorar continuamente y lograr altos

niveles de rendimiento, la EFQM:
v' Evalla su desempernio.
v Les ofrece la creacién de redes y la experiencia de aprendizaje mutuo.
v Ofrece educacion y oportunidades de aprendizaje.
v Reconoce sus logros.
v Y apoya su aplicacion de las mejores herramientas en clase y practicas.

Todos estos puntos son alcanzados a través del uso y aplicaciones del

modelo EFQM y sus conceptos fundamentales (Management, 2013)
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Figura 3. Modelo de Calidad Total Europeo EFQM. (Management, 2013)
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6.5.3 PREMIO NACIONAL DE CALIDAD MALCOLM BALDRIGE

El Premio Malcolm Baldrige se crea en Estados Unidos en 1987, lo

establecid el congreso de dicho pais para reconocer la calidad y logros de los

negocios de las organizaciones de EE.UU. El Premio Baldrige se entrega

anualmente por el Presidente de los Estados Unidos. Los premios se entregan

en el sector de la industria manufacturera, de servicios, pequefas empresas, la

ecuacion, la salud y organizaciones sin fines de lucro. (Medina, Pérez, Medina,

& Ceballos, 2008)

Estrategiay planes enfocados al cliente y al mercado

A 4

Planeacion
estratégica

Liderazgo

Desarrolloy
gestion de

Recursos humanos

D

AN

Resultados del
negocio

Satisfaccion y
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Figura 4. Modelo de Calidad Malcolm Baldrige (Medina, Pérez, Medina, &

Ceballos, 2008)
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6.5.4 PREMIO NACIONAL DE CALIDAD TOTAL

Es el maximo reconocimiento a nivel nacional que entrega el Ejecutivo
Federal a las organizaciones que se distinguen por contar con las mejores
practicas de direcciébn para la calidad total. Tiene como principal proposito
impulsar la competitividad de las organizaciones mexicanas de cualquier giro o

tamafo, para proyectarlas a ser de clase mundial.

Esto se logra en la medida en que las organizaciones aplican en su
operacion cotidiana, los principios del Modelo Nacional para la Calidad Total,
modificando o transformando su forma de ser y de hacer. La principal fuerza de
esta transformacion es la creacidbn de valor superior para los clientes y
consumidores finales a través de la mejora continua de los sistemas y procesos,
asi como de los productos, bienes y servicios. (Premio Nacional de Calidad,
2013) (Figura 5)
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Figura 5. Modelo Nacional para la Calidad Total (Premio Nacional de Calidad,

2013)
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6.5.5 PREMIO DE CALIDAD INTRAGOB

Este premio es otorgado por la Presidencia de la Republica a las mejores
practicas de calidad total en el Gobierno Federal que se distinguieron por la
madurez en la implantacién de la cultura de calidad y que por ello, representan
un ejemplo a seguir en la Administracion Publica, apoyandose en el Modelo de

Calidad orientado a favorecer tres ambitos sustantivos de la gestion publica:

La calidad de los servicios generados, para ofrecer mayor valor agregado a
la sociedad.

La integridad de los servicios publicos como instrumentos para dignificar la

funcién publica.

Mejorar la percepcién de la sociedad respecto a la confiabilidad y eficacia de

las instituciones gubernamentales.

(http://www.comeri.salud.gob.mx/descargas/normateca/normatvigente/26.pdf)
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6.5.6 PREMIO NUEVO LEON A LA CALIDAD

Su mision es apoyar la formacion de una cultura de calidad y mejora
continua en la comunidad y reconocer el esfuerzo de las organizaciones que
han alcanzado con éxito la implantacion de sistemas de calidad y que cubren
los sistemas contenidos en el Modelo del Premio Nuevo Leén a la Calidad

(Figura 6) (Premio Nuevo Leon a la Calidad, 2013)

.| 2.0 Planeacionde
la organizacion

> 4.0 Personal v

3.0 Clientes o
usuarios

A 4

A

1.0 Liderazgo |[€—> 3 5.0 Procesos

A 4

A

> 8.0 Resultados

.| 6.0 Informaciony
analisis

7.0 Impacto social

Figura 6. Modelo Premio Nuevo Leon a la Calidad (Premio Nuevo Ledn a la

Calidad, 2013)

31



6.5.7 MODELO DE CALIDAD TOTAL PARA GOBIERNOS
MUNICIPALES

la Calidad Total, S.C. (Calidad Total, 2013). Los propésitos de este modelo son:

creado a ciudadanos, servidores publicos, entidades subsidiarias, comunidad y

Fue creado en el afio 2005 por la Sociedad Mexicana para el Desarrollo de

Promover una cultura basada en la mejora continua y la creacion de valor

entorno.

Promover la comunicacion y el intercambio entre la dependencia y entidades

del Gobierno Municipal.

Crear un lenguaje comun y crear sinergia en los grupos de trabajo.

%) n
o) o) . .
o . . 4
i Premio de Calidad INTRAGOB L Modelo Callda(_j Total Gobiernos
F [ Municipales
o 4
O ®)
1 | Satisfaccién del cliente y ciudadano 1 | Ciudadano y sociedad
2 | Liderazgo 2 | Lideres
3 | Desarrollo del personal y del capital 3 | Servidores Publicos
intelectual
4 | Administracién de la informaciény de la |4 | Conocimiento
tecnologia
5 | Planeacion 5 | Planeacién
6 | Gestion y mejora de procesos 6 | Procesos
7 | Impacto en la sociedad 7 | Valor creado
8 | Resultados

Tabla 1. Criterios del Modelo Premio de Calidad INTRAGOB y del Modelo de

Calidad Total para Gobiernos Municipales (Calidad Total, 2013)




6.5.8 MODELO DE AUTOEVALUACION DE LA CALIDAD TOTAL PARA
ORGANIZACIONES DEPORTIVAS

El modelo de autoevaluacion de la Calidad Total para Organizaciones
Deportivas (MACTOD) (Medina, Pérez, Medina, & Ceballos, 2008) esta basado
en el Modelo de Calidad Total para Gobiernos Municipales ya que se considera
como el mas apropiado para ser utilizado por las organizaciones, instituciones y
estructuras deportivas en México debido a que esté disefiado para su aplicacion
en el pais, tiene un enfoque hacia la gestion de los servicios municipales,
contiene las caracteristicas operativas de practicas lideres mundiales expuestas
a manera de preguntas para favorecer la reflexion y la creatividad de quienes
integran las organizaciones y propone un margo general de evaluacion de
procesos y sistemas de trabajo. EI MACTOD es una adaptacion hacia el
contexto deportivo desde el Modelo de Calidad Total para Gobiernos
Municipales, el MACTOD contiene siete criterios para evaluar la madurez y
efectividad de los sistemas y procesos (Figura 7).
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RAZON DE SER

1. USUARIOS Y DEPORTISTAS

1.1 Conocimiento de usuarios y deportistas
1.2 Valor creado a usuarios y deportistas

ELEMENTOS DE DIRECCION

2. LIDERES

2.1 Cultura organizacional
2.2 Sistemas de trabajo
2.3 Aportacion social

3. EMPLEADOS

3.1 Evaluacion, compensacion y reconocimiento
3.2 Desarrollo de los servidores publicos
3.3 Calidad de vida

4. CONOCIMIENTO

4.1 Comunicacioéon
4.2 Capital intelectual

5. PLANEACION

5.1 Planeacion estratégica
5.2 Planeacion operativa

6. PROCESOS

6.1 Disefio y mejora continua
6.2 Administracion de procesos
6.3 Proveedores

7. VALOR CREADO

7.1 Valor creado al entorno
7.2Valor creado a la Dependencia Municipal
7.3 Solidez

Figura 7. Modelo de Autoevaluacion de la Calidad Total para Organizaciones
Deportivas (Medina, Pérez, Medina, & Ceballos, 2008)
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6.6 Calidad Total en las Organizaciones Deportivas

En el dmbito de los servicios deportivas cada dia se intenta mejorar la
calidad ofertada a los usuarios, aunque la ISO es una normativa mas adecuada
para el sector industrial, algunas entidades apuestan por la certificacion de la
ISO; sin embargo, en el sector de los servicios deportivos es mas aconsejable
la via de la mejora continua y la aplicacion de un modelo de calidad total por el

valor afiadido que supone (Medina, Pérez, Medina, & Ceballos, 2008).

La calidad es un concepto que ha evolucionado con el tiempo y en las

empresas se le dan formas distintas de concepcion, las mas comunes son:
v’ Satisfaccion plena de las necesidades del usuario-deportista.

v' Cumplimiento a las expectativas del usuario-deportista y algunas mas.

<\

Identificacion de nuevos intereses.

Logro de productos y servicios con cero defectos.

<X

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

<\

Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.
v Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
v Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los usuarios-deportivos.

Los modelos de gestidn de calidad han sido analizados por algunos autores
para su interpretacion en las organizaciones deportivas, en Espafa, Gerico
(2005), Sanchez (2004) y Marques (2002) y en Grecia, Kriemadis (2001)
utilizaron el EFQM; en Estados Unidos, Oebbecke (1998) y Mawson (1993)
usaron el Modelo de Malcolm Baldrige, aun asi existen pocos estudios donde se
utiliza la gestion de la calidad total en organizaciones deportivas; aunque
siempre es importante contar con datos de otras investigaciones para su

discusion.
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Marques (2002) propuso la implantacion de la gestion de la calidad total en
el patronato municipal de deportes de Huesca, mediante la utilizaciéon del
modelo EFQM de excelencia empresarial para el sector publico. Da a conocer
los principales problemas que dificultan el proceso de implantacion de la gestion
de la calidad total especialmente el compromiso politico para llevarlo a cabo y la
predisposicion positiva de los trabajadores hacia dicho proceso. Sin embargo el
modelo EFQM de autoevaluacion se ha revelado como muy util para medir la
calidad del servicio de un Patronato Municipal de Deportes. Su utilizacién
requiere una interpretacion de algunos de sus criterios desde la perspectiva de
un sistema deportivo local, y que el patronato adapte su estructura organica y
funcional para posibilitar la generacion de evidencias documentales de la
gestion que lleva a cabo. Desde la perspectiva de los usuarios los aspectos que
mas valoran para recibir un mejor servicio son: la disponibilidad de plazas libres,
la limpieza de las instalaciones, la cualificacion de los monitores y la adecuacion
a sus intereses y necesidades. Respecto a los trabajadores es que estén bien

definidas las funciones y las responsabilidades para cada puesto de trabajo.

Oebbecke (1998) realizé un estudio para identificar los criterios del modelo
de calidad total de Malcolm Baldrige que estan relacionados con la gestion de
las principales organizaciones deportivas profesionales de Estados Unidos y
Canada, asi como la construccion de indicadores para definir los items. Los
resultados demostrados que los criterios examinados son unidimensionales,
vélidos y fiables. Los administradores entendieron que los paradigmas de la
calidad estan asociados con el buen funcionamiento de las estrategias hacia

todos los departamentos y niveles de las organizaciones.

Estos son algunos estudios que abren camino para consecuentes
investigaciones relacionadas con la gestion de la calidad total en las
organizaciones deportivas, como hemos visto, los modelos aplicados en
organizaciones deportivas se adecuan con respecto a un patrén ya establecido

de modelos dirigidos al ambito empresarial, cada modelo se adapta de acuerdo
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a los intereses y necesidades del lugar en donde se aplicara refiérase a pais,

estado, municipio, organizacion, etc.

6.7 EL CENTRO ACUATICO OLIMPICO UNIVERSITARIO

En lo particular el Centro Acuatico Olimpico Universitario, instalacion
deportiva perteneciente a la Universidad Autbnoma de Nuevo Leo6n, que aunque
dicha universidad es publica, el CAOU se engloba dentro de una empresa
deportiva de caracter privado ya que se requiere del pago de una membrecia y
de mensualidades para la utilizacion de sus servicios. En el caso de los equipos
representativos de la UANL “Tigres” (natacion, polo acuatico, clavados, nado

sincronizado), cuentan con las instalaciones y entrenadores de manera gratuita.

El CAOU cuenta con 3 programas (areas de actividad: 1. docencia que
abarca los cursos de natacion para bebes, principiantes, intermedios y
avanzados; 2. competitiva en el cual se atiende a los equipos representativos
Tigres que se hicieron mencién anteriormente y 3. social donde se practican las
actividades de acondicionamiento fisico, ritmos latinos, acuaerobics. Estos
programas cubren diferentes necesidades de los usuarios-deportistas
permitiendo el goce personal, el rendimiento maximo o el mantenimiento de la

salud segun sea la prioridad de cada usuario-deportista.

Las instalaciones deportivas del CAOU fueron inauguradas el 11 de Abril del
2008 por el Gobernador del Estado José Natividad Gonzalez Paras; cuenta con
instalaciones capaces de albergar eventos acuaticos de clase mundial; su
alberca olimpica y semi-olimpica, la fosa de clavados con sus plataformas y
trampolines, su jacuzzi en el area de clavados, el gimnasio de
acondicionamiento fisico, el gimnasio de clavados, los vestidores, lockers y
regaderas, las areas comunes, la cafeteria y las areas médicas hacen una
estancia comoda, placentera y conveniente que impulsan favorablemente el

desarrollo fisico y deportivo de aquellos usuarios-deportistas que lo emplean.
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Tomando en consideracion que la satisfaccion al cliente (usuario-deportista)
es un parametro que nos indica cuestiones referentes a la calidad del servicio;
es importante que se establezcan procesos de mejora continua hasta
suministrar un modelo de calidad total que permita llevar y mantener a la
organizacion deportiva dentro de los estandares de calidad internacional como
se tiene establecido en la vision del CAOU. Para esto es imprescindible adaptar
un modelo de calidad total que sea acorde a los requerimientos y ofertas que
sostiene el CAOU

6.8 ESTUDIOS RELACIONADOS CON LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN ORGANIZACIONES DEPORTIVAS

Gallardo (2002) analiza las caracteristicas generales de 16 servicios
deportivos municipales en Castilla-La Mancha mediante una encuesta,
concluyendo que se han fortalecido una red de instalaciones basicas con
pabellones cubiertos, piscinas al aire libre, pistas de tenis, polideportivas y
campos de futbol. Todos los municipios tienen una oferta de actividades
estables dentro de un programa deportivo organizado, siendo la oferta de nifios
superior a la de adultos y superficie para poder dar un servicio a la mayoria de
los ciudadanos de cada municipio. Los precios por la utilizacion de los servicios,
actividades e instalaciones que ofertan son variables de un municipio a otro; en
el caso de los clubes que las utilizan para sus respectivos entrenamientos y
competencias oficiales por la general ceden de manera gratuita determinadas

franjas horarias de ocupacion de instalaciones.

Prieto (2000), realizo un estudio para conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios que hacen uso de las instalaciones publicas de Ayuntamiento de
Alcobendas; presenta algunos resultados de la aplicacion de una encuesta,
seflalando que el 78% de los usuarios perciben cuidadas las instalaciones
deportivas, 87% las observan adecuadas, el 64% las valoran limpias, el 73%

opina que son seguras, y el 70% conservadas: en lo que se refiere a la opinion
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de los instructores, los usuarios manifiestan que el 87% los estiman como
personas profesionales, el 85% mencionan que poseen dedicacion, el 83% su
simpatia, el 82% su amabilidad y el trato personal; finalmente el 59% valora que
el servicio percibido es mejor respecto a otros municipios. ElI Ayuntamiento de
Alcobendas, se ha preocupado por implementar la gestién de la calidad total en
los servicios publicos, y en lo que respecta a lo deportivo observamos como
este trasciende en la sociedad, por lo que su continuidad les permitira

consolidarse como una organizacion modelo para otros municipios.

Campos & IHRSA (2000) aplicaron una encuesta titulada “Industria Espafiola
Fitness 2000” en una muestra de 57 centros deportivos espafioles para conocer
la problemética de las practicas de gestion de los centros y clubes deportivos de
Espafia. Determinaron que la mayoria de estos centros se dedican al fithess, es
decir, aquellos que ofertan actividades de aerobic, musculacion, cardiovascular,
etcétera; indican ademas, que se carece del uso de sofisticados y detallados
sistemas contables para el analisis financiero. Existen carencias de indicadores
relativos a practicas de gestibn y comercializacion del servicio deportivo.
Afirman ademas, que una mayor fidelidad de los clientes reportan més altas
tasas de incremento de ingresos totales.

Lizalde y Paris (2002) proponen un método de Autoevaluacién para la
valoracion de la oferta de programas y servicios deportivos basado en dos
indicadores: valoracion del grado de eficiencia colectiva el cual trata de reflejar
graficamente la valoracion de cada actividad o servicio que componen el
programa general de la entidad o instalacion deportiva. El segundo indicador
considera la valoracion del equilibrio de la satisfaccion analizando la situacién
de los programas y servicios valorando el grado de satisfaccion que producen
las diferentes actividades deportivas ofertadas, tanto en el publico (usuarios-
participantes), como en la propia organizacion interna que las promociona y
desarrolla (entidad promotora), estos indicadores pudieran aplicarse en un

servicio municipal de deportes.
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Bouchet (1999) analiza la gestion del deporte municipal de 23 comunidades
de Grenoble, Francia, basédndose en diferentes aspectos (infraestructura,
presupuesto, personal y servicios ofrecidos). Indica que con la ley de
descentralizacion (1982-1983) y los cambios en las actividades fisicas, la
gestién deportiva en las ciudades de Francia se ha visto incrementada, al
mismo tiempo la administracion local se ha modernizado con la administracion

publica.

Hernandez, Morales y Fernandez (2004) realizaron un estudio con la
cantidad de 400 sujetos oscilando entre los 18 y 55 afios de edad (50.4%
hombres y 49.6% mujeres), para determinar el perfil de los usuarios de una
instalacion deportiva ubicada en el parque tecnoldgico de la ciudad de Malaga a
través de la evaluacidon de necesidades: normativa, experimentada, demandada
y comparada. Los resultados mas importantes muestran que el 56.7% realiza
practica deportiva, el 75% considera positivamente la practica deportiva para la
salud, la reduccion de estrés y para su imagen corporal. El 43% menciona que
no lo realiza por falta de tiempo, el 57.9% de los participan utilizan las

instalaciones.

Cabrera (1995) realizo una investigacién para valorar la satisfaccion de los
clientes de actividades deportivas municipales utilizando la aplicaciéon de
encuestas mediante cuestionario para obtener resultados estadisticos y la
participacion de grupos de orientacion (focus-group) esto con el fin de tener una
valoracion cualitativa que le permitiera conocer el grado de satisfaccion
reflejada por los clientes. Se obtuvo una muestra del censo de los usuarios de
los servicios deportivos en el municipio de Telde (Isla Gran Canaria, Espafia)
gue represento 292 sujetos de un total de 2190, clientes/usuarios que en su
gran mayoria mostraron estar conformes o muy conformes con las instalaciones
deportivas, los materiales deportivos y la informacioén suministrada al cliente, asi

mismo, valoran positiva o0 muy positivamente al personal.

Sanchez A. (2010) realizo un estudio de indice de satisfaccion de los

usuarios-deportistas del CAOU utilizando la aplicacion de encuesta mediante
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un cuestionario el cual fue aplicado a una poblacién de 420 usuarios-deportistas
para obtener resultados estadisticos favorables de un 94.8% donde los
encuestados estiman que el servicio recibido por el CAOU lo califican

globalmente satisfactorio

Como podemos analizar, varios autores exponen su interés por investigar la
satisfaccion de los wusuarios de instalaciones 0 centros deportivos,
especialmente con un enfoque municipal, permitiéndonos profundizar en el

tema de estudio.
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7. METODOLOGIA

7.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio utilizado en esta investigacion es un estudio longitudinal es
descriptivo y comparativo, con variables agrupadas con relacibn a las
dimensiones de los que deriva el analisis de la situacion de la practica de
ejercicio fisico y su impacto en la calidad del servicio del usuario-deportista del
CAOQU.

7.2 POBLACION DE ESTUDIO

La poblacion objetivo esta formada por los usuarios-deportistas que acuden
al CAOU y que estan inscritos en las diferentes actividades que se ofertan, tales
como: natacion, polo acuatico, clavados, nado sincronizado, acuaerobics,

acondicionamiento fisico, bailes de saldn, ritmos latinos

7.3 TAMANO DE LA MUESTRA

Para determinar el tamafio de la muestra, se considera que la proporcion (1)
es principal pardmetro a estimar y que se desea trabajar con un 95% de
confianza (a = .05). Ademas, se establecera un limite de error de estimacion de

.05 (= 5%) y se empleara el enfoque conservador (1T = v2).

De una poblacion total de 3193 usuarios-deportistas se obtuvo una muestra
de 520 usuarios.

En la siguiente tabla, se observa la distribucion para cada una de las

actividades practicadas por género. Comparativo 2009 — 2011 (Tabla 2)

42



Actividades 2009 2011 Dif. 2009
vs 2011 %
Frec. % Frec. %

« | Natacion principiantes 78| 19.1% 79| 16.1% -3.1%

[&]

$ | Natacion intermedios 71| 17.4% 70| 14.2% -3.2%

[&]

o

O | Natacién avanzados 44| 10.8% 48 9.8% -1.0%

© Natacion competitivo 73| 17.9% 108| 22.0% 4.1%

>

Zg Polo acuatico 39 9.6% 40 8.1% -1.4%

Q

g' Clavados 16 3.9% 19 3.9% -0.1%

(@]

© Nado sincronizado 12 2.9% 15 3.0% 0.1%
Acondicionamiento fisico 66 16.2% 70 14.2% -1.9%
Ritmos latinos 6 1.5% 22 4.5% 3.0%

< | Acuaerobics 2 0.5% 10 2.0% 1.5%

[&]

3 | Clases de Jazz 1|  0.2% 0| 0.0% -0.2%
Especiales 0 0.0% 5 1.0% 1.0%
Nado libre 0 0.0% 6 1.2% 1.2%

Total 408 100% 492 100% 0.0%

Tabla 2. Distribucion de
Comparativo 2009 — 2011

la muestra participante para cada actividad.
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7.4 INSTRUMENTO

El objetivo de aplicar una encuesta a los usuarios deportistas del CAOU es
conocer el grado de satisfaccion relacionado con los diferentes servicios o
productos, ademas demuestra la actitud de esta hacia las necesidades de

dichos usuarios.

Sin dejar de mencionar la obtencion de un perfil genérico del usuario, sector
social o deportista. La encuesta de la que se hace referencia estd compuesta
por una introduccién y 4 dimensiones (Anexo 1).

Dimensionadas de la siguiente manera:

v' ldentificacion personal e informacion sobre la préactica y servicios

utilizados: Generalidades tales como edad, genero, lugar de residencia,
ocupacion y si pertenece o no a la UANL, la actividad que practica, la

instalacion que utiliza, frecuencia y duracion de las actividades.

v' Atencién recibida: De qué manera es valorada la atencién que se brinda

por parte del CAOU y los medios de comunicacién desde el primer

contacto con la organizacion.

v Calidad del servicio: Aspectos relacionados con el servicio que recibe y

otros criterios fundamentales para desarrollar dicho servicio:
instalaciones, actividades ofertadas, el desempefio de los instructores, el
costo de los servicios (actividades), el proceso de quejas y sugerencias,
la disposicion y servicio por parte del personal de guardavidas, medico,
nutricion, vigilancia, cafeteria, la accesibilidad al estacionamiento y la

valoracion global de la satisfaccion personal por el servicio recibido.

v" Sugerencias: Punto en donde la respuesta queda abierta para brindar la
oportunidad de expresar todo aquello relacionado con aspectos de
mejora y que favorezcan la estancia y la actividad deportiva de sus

usuarios-deportista.
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7.5 PROCEDIMIENTO DE APLICACION DEL CUESTIONARIO

Los cuestionarios de satisfaccion del usuario-deportista se aplican de forma
individual con apoyo de los encuestadores quienes recibieron capacitacion

para facilitar su aplicacion con instrucciones claras y precisas.

Los encuestadores acudieron en diferentes horarios para tener un 100% de
la cobertura de las actividades y franjas de horarios establecidos de la siguiente
forma: previamente en junta de trabajo, el director del CAOU informa a sus
trabajadores acerca del estudio para que se den las facilidades de acceso a los
encuestadores para la aplicacion de los cuestionarios. El siguiente paso es; el
encuestador se presenta con el usuario-deportista explicando el propésito del
estudio, preguntando si desea participar y si ho esta de acuerdo se le agradece
de cualquier forma y en caso contrario se prosigue a su aplicacion. El
encuestador da lectura a las instrucciones que orientan a los entrevistadores a
entender y cumplimentar el cuestionario, se continua a dar respuesta a cada
una de las preguntas y asi hasta terminar la aplicacion; finalmente se le
menciona que los datos serna tratados en confidencialidad y se agradece su

participacion.

7.6 ESCALA DE VALORACION DE LAS PREGUNTAS

La escala para valorar cada item es de tipo Likert, con valores de 1 a 4 de

menor a mayor satisfaccion:
1 = Minima satisfaccion

2 = Algo de satisfaccién

3 = Satisfactorio

4 = Muy satisfactorio

La eleccidon de la escala de cuatro valores permite un posicionamiento mas

claro de los usuarios y evita la indefinicion que produce la posibilidad de
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escoger como respuesta un valor medio ya que supone una pérdida significativa

de informacion de mercado de caracter cualitativo para la organizacion.

En algunos items se utilizan respuestas de formato check list, del tipo si/no,
puesto que no ofrecen posibilidad de gradacion ya que el objetivo es conocer si

expresa experiencia positiva o negativa.

7.7 ANALISIS ESTADISTICO

Los datos que se obtienen del cuestionario deben analizarse bajo un
procedimiento estadistico (SPSS version 16.0). Una vez que se cuenta con la
base de datos completa se realiza un primer analisis de distribucion de las
variables con la prueba de Kolmogorob y Smimov para determinar si se utilizan
pruebas paramétricas o no paramétricas. Al obtener estadisticas descriptivas
como frecuencias, sirve para conocer el porcentaje de satisfaccion de los
usuarios-deportistas respecto al servicio percibido y las condiciones en las que

se lleva a cabo.

Los datos obtenidos de las encuestas, por dimensién, se pasan de una
variable ordinaria (1 = Minima satisfaccién, 2 = Algo de satisfaccion, 3 =
Satisfactorio y 4 = Muy satisfactorio) a una variable continua a través de la

conversion a un indice de 0 a 100 mediante la formula:

. won  (SUM(varl,var2,var3.....,var "n") — valor minimo)
Indice "X" =

(valor maximo — valor minimo) * 100

Donde indice “X” = nombre del indice a calcular, el cual es determinado por
el nombre de la dimension; SUM (var1, var2, var3...., var “n”) = sumatoria de las
variables contenidas en la dimension correspondiente; valor minimo = valor
minimo posible de la dimension (en opcion uno por el numero de variables
contenidas en la dimension); valor maximo = valor maximo posible de la
dimensién (en opcién cuatro por el niamero de variables contenidas en la

dimensién).
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El calculo de indices permite estimar diferencias de las dimensiones en los
que esta dividido dicho cuestionario segin género, edad y tipo de actividades
realizadas para usuarios-deportistas, asi como la correlacion de las

dimensiones y variables generales mediante la r de Pearson.
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8. RESULTADOS

8.1 SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

En los resultados obtenidos el 3.5% de los usuarios-deportistas mencionaron
estar con minima satisfaccion o algo satisfechos, lo que nos indica que los
resultados se perfilaron favorablemente en 96.5%, donde los encuestados
estimas que el servicio recibido en el CAOU lo califican globalmente como

satisfactorio. (Tabla 3)

TABLA DE PORCENTAJES DEL GRADO DE SATISFACCION GLOBAL PERSONAL
2009 2011 Diferencial
2009 vs 2011
Muy satisfactorio 61% 70% 9%
Satisfactorio 34% 26% -8%
Algo de satisfaccion 4% 3% -1%
Minima satisfaccion 1% 1% -1%
Total 100% 100%

Tabla 3. Porcentaje del Grado de Satisfaccion global personal



8.2 IDENTIFICACION PERSONAL POR RANGO DE EDAD

En la Tabla 4, la asistencia de usuarios-deportistas al CAOU es mayoritaria

por personas menores de 12 afos de edad. (Tabla 4)

Estos datos coinciden con otros estudios donde se aplicaron encuestas de
satisfaccion que sefialan que a menor edad, la practica de la actividad fisica
aumenta (Dominguez et al., 1998; Castillo y Balaguer, 1998; Tercedor, 1998;
Pieron et al., 1999; Telama y Yang, 2000; Ceballos, 2002).

Rango de Edad 2009 2011 Dif 2009 vs
Frec. % Frec. % 2011 %

< de 12 afios 96 23.4% 178 35.3% 11.9%
13 a 21 afios 140 34.1% 142 28.2% -6.0%
22 a 30 afnos 50 12.2% 62 12.3% 0.1%
31 a 39 afos 58 14.1% 60 11.9% -2.2%
40 a 49 anos 49 12.0% 51 10.1% -1.8%
50 a 59 afnos 14 3.4% 7 1.4% -2.0%
> de 60 afios 3 0.7% 4 0.8% 0.1%
Total 410( 100.0% 504| 100.0% 0.0%

Tabla 4. Participacion de asistencia de usuarios-deportistas por Edad
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8.3 IDENTIFICACION PERSONAL POR GENERO

En la tabla 5 podemos observar que la poblacion total de mujeres es de
66.8% y la de hombres es de 56.1%. (Tabla 5)

Género 2009 2011 Dif 2009 vs

Frec. % Frec. % 2011 %
Hombre 220 53.7% 230 56.1% 2.4%
Mujer 190| 46.3% 274 66.8% 20.5%
Total 410| 100.0% 504| 122.9% 22.9%

Tabla 5. Participacion de asistencia de usuarios-deportistas por Género

Hay datos donde la participacion se da mayoritariamente por mujeres respecto

a los hombres, tal es el caso de la Direccion de Deportes del Municipio de
Monterrey (Medina, et al., 2008), en EE.UU. Bungum y Morrow (2000), en
Holanda Mechelen, et al. (2000), en Huesca Marques (2002).
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8.4 ASISTENCIA DE USUARIOS-DEPORTISTAS DE LOS MUNICIPIOS
DEL AREA METROPOLITANA DEL ESTADO DE NUEVO LEON

Principalmente los residentes de los municipios de San Nicolas de los Garza,

Monterrey y Apodaca ocupan los porcentajes mas altos de afluencia. (Tabla 6)

Municipio 2009 2011 Dif 2009 vs
Frec. % Frec. % 2011 %

Apodaca 31 7.8% 60 11.9% 4.1%
Escobedo 45 11.4% 46 9.1% -2.3%
Guadalupe 32 8.1% 47 9.3% 1.2%
Monterrey 98 24.8% 115 22.8% -2.0%
San Pedro 5 1.3% 2 0.4% -0.9%
San Nicolas 163| 41.3% 225 44.6% 3.4%
Santa Catarina 9 2.3% 2 0.4% -1.9%
Otros 12 3.0% 7 1.4% -1.6%
Total 395| 100.0% 504| 100.0% 0.0%

Tabla 6. Participacion de asistencia de usuarios-deportistas por Municipio
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8.5 OCUPACION SENALADA POR LOS USUARIOS - DEPORTISTAS

Los estudiantes presentan mayor concurrencia a las instalaciones del

CAOU con 62.7% anteponiéndose a los empleados que les corresponde el
18.3% de afluencia (Tabla 7).

Municipio 2009 2011 Dif 2009 vs
Frec. % Frec. % 2011 %

Estudiante 255 62.5% 316 62.7% 0.2%
Hogar 51 12.5% 79 15.7% 3.2%
Empleado 80 19.6% 92 18.3% -1.4%
Jubilado 8 2.0% 3 0.6% -1.4%
Otro 14 3.4% 14 2.8% -0.7%
Total 408| 100.0% 504| 100.0% 0.0%

Tabla 7. Ocupacioén sefialada por los usuarios-deportistas en la encuesta

8.6 PORCENTAJES DE LA MUESTRA DE USUARIOS - DEPORTISTAS
SEGUN SI PERTENECE O NO A LA UANL

La poblacion encuestada no perteneciente a la UANL encabeza la

estadistica con 62% entretanto el porcentaje de los usuarios-deportistas que Si

pertenecen a la UANL se localiz6 en 38%. (Tabla 8)

Pertenecen a la 2009 2011 Dif 2009 vs
UANL Frec. % Frec. % 2011 %

Si 171 42.0% 192 38.0% -4.0%

No 235 58.0% 312 62.0% 4.0%

Total 406| 100.0% 504| 122.9% 22.9%

Tabla 8. Frecuencia y porcentajes de la muestra de usuarios-deportistas

segun si es 0 no perteneciente a la UANL.
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8.7 INFORMACION SOBRE LA PRACTICA DE SERVICIOS

UTILIZADOS

El area de la docencia muestra ser la mas solicitada en ella se encuentra

natacion para bebes, principiantes, intermedios y avanzados; actividades a las

que les llaman “cursos de natacion”.

El 4rea de la docencia se posiciona con el mayor porcentaje de poblacion

alcanzando el 41% aventajando al area competitiva y social que registran 36% y

22% (Tabla 9).

Area de actividad 2009 2011 Dif 2009 vs
Frec. % Frec. % 2011 %
Docencia 193 47.0% 209 41.0% -5.6%
Competitiva 140| 34.0% 182| 36.0% 2.0%
Social 77 19.0% 113 22.0% 3.6%
Total 410 100.0% 504| 122.9% 22.9%

Tabla 9. Area de actividad que conforma la estructura de los programas

deportivos
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8.8 TIPO DE ACTIVIDAD REALIZADA POR LOS USUARIOS
DEPORTISTAS

En orden descendiente por porcentaje los primeros seis lugares de las
actividades con mayor asistencia son natacibn competitiva, natacion
principiantes, natacion intermedios, acondicionamiento fisico, natacion
avanzados y polo acuético. Sin embargo, ademas podemos analizar la Tabla 10
resaltando la actividad mas concurrida por area quedando de la siguiente
manera: en el area competitiva, la actividad de natacion competitiva obtiene el
22%, en el area docencia, la actividad de natacion principiantes registra el
16.1% y con el 14.2% tenemos en el area social el acondicionamiento fisico y
en el area de docencia a la natacion intermedios; estas Ultimas cuatro

actividades representan el 66.5% del total de las actividades. (Tabla 10)

Actividades 2009 2011 Dif. 2009
Frec. % Frec. % vs 3/011

0
.« |Natacion principiantes 78| 19.1% 79| 16.1% -3.1%
% Natacion intermedios 71| 17.4% 70| 14.2% -3.2%
8 Natacion avanzados 44| 10.8% 48| 9.8% -1.0%
< |Natacion competitivo 73| 17.9% 108| 22.0% 4.1%
Ié Polo acuético 39| 9.6% 40| 8.1% -1.4%
qé Clavados 16| 3.9% 19, 3.9% -0.1%
S Nado sincronizado 12| 2.9% 15| 3.0% 0.1%
Acondicionamiento fisico 66| 16.2% 70| 14.2% -1.9%
Ritmos latinos 6| 1.5% 22| 4.5% 3.0%
® | Acuaerobics 2| 0.5% 10| 2.0% 1.5%
é Clases de Jazz 1| 0.2% 0| 0.0% -0.2%
Especiales 0| 0.0% 5 1.0% 1.0%
Nado libre 0| 0.0% 6| 1.2% 1.2%
Total 408| 100% 492| 100% 0.0%

Tabla 10. Tipo de actividad realizada por los usuarios deportistas.
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8.9 FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE LAS PRACTICAS INDICADOS
EN DiAS POR SEMANA

Los usuarios-deportistas disponen como minimo 3 veces a la semana para

sus practicas deportivas ellos representan el 39.1% (Tabla 11)

Dias por semana 2009 2011 Dif 2009 vs
Frec. % Frec. % 2011 %

1 dia 1 0.3% 0 0.0% -0.3%
2 dias 6 1.5% 12 2.4% 0.9%
3 dias 173 44.0% 197 39.1% -4.9%
4 dias 20 5.1% 33 6.5% 1.5%
5 dias 58 14.8% 108 21.4% 6.7%
6 dias 127 32.3% 148 29.4% -3.0%
7 dias 8 2.0% 6 1.2% -0.8%
Total 393| 100.0% 504 100.0% 0.0%

Tabla 11. Frecuencia y porcentajes de las practicas indicados en dias por

semana

55



8.10 TIEMPO POR DIiA QUE UTILIZAN LOS USUARIOS -

DEPORTISTAS PARA LA PRACTICA DE SUS ACTIVIDADES

El tiempo dedicado a las actividades se sonde6 en duracion por dia

mostrando que >1 hora es el tiempo que registra mayor cantidad de usuarios-

deportistas siguiendo con los usuarios que emplean 50 minutos y en tercer

lugar los que dedican 1 hora. La suma de los porcentajes de las frecuencias

mencionadas apunta que el 93.6% de los usuarios disponen de, por lo menos

50 minutos para sus actividades (Tabla 12).

Duracion por dia 2009 2011 Dif 2009 vs
Frec. % Frec. % 2011 %

30 minutos 4 1.0% 12 2.4% 1.4%
45 minutos 2 0.5% 20 4.0% 3.5%
50 minutos 197| 49.6% 197 39.1% -10.5%
1 hora 57 14.4% 39 7.7% -6.6%
>1 hora 137| 34.5% 236| 46.8% 12.3%
Total 397 100% 504 100% 0.0%

Tabla 12. Tiempo por dia que utilizan los usuarios-deportistas para la

practica de sus actividades
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8.11 INSTALACIONES DEL CAOU UTILIZADAS PARA LA PRACTICA

DE LAS ACTIVIDADES

De acuerdo con la Tabla 13, sobresalen dos instalaciones por su utilizacion,

la mas empleada es la alberca (66.3%) este resultado concuerda con la tabla 10

en donde dentro de las 6 actividades con mayor demanda 5 son acuaticas. La

segunda instalacion mas utilizada es el gimnasio de acondicionamiento fisico

con 13.9%.
Duracion por dia 2009 2011 Dif 2009 vs
0,
Frec. % Frec. % 2011 %

Albercas 295 72.1% 334 66.3% -5.9%
Fosa 38 9.3% 59 11.7% 2.4%
Gimnasio de 2 0.5% 19 3.8% 3.3%
clavados
Gimnasio de 67 16.4% 70 13.9% -2.5%
Acondicionamiento
Fisico
Mesanini 7 1.7% 22 4.4% 2.7%
Total 409| 100.0% 504| 100.0% 0.0%

Tabla 13. Instalaciones del Centro Acuatico Olimpico Universitario utilizadas

para la practica de las actividades
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8.12 OTRAS CONSIDERACIONES

Los siguientes resultados dejan una muy clara evidencia del entusiasmo de
los usuarios-deportistas encuestados por regresar al CAOU a utilizar los
servicios que ahi se ofertan, lo que demuestra fidelidad en un 69.6% (afio
2009). En el afilo 2011 hay un aumento de fidelidad de 85.1% que estan muy

satisfechos.

Grado de 2009 2011 Dif 2009 vs
satisfaccion Erec. % Erec. % 2011 %
Muy satisfactorio 285 69.6% 429 85.1% -5.9%
Satisfactorio 105 25.5% 70 13.9% 2.4%
Algo de satisfaccion 15 3.6% 4 0.8% 3.3%
Minima satisfaccion 5 1.3% 1 0.2% 2.7%
Total 410| 100.0% 504 100.0% 0.0%

Tabla 14. Volver a utilizar los servicios del CAOU
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9. DISCUSION

9.1 DATOS DEMOGRAFICOS

La asistencia de usuarios-deportistas al CAOU es mayoritaria por personas
menores de 12 afos, la poblacién total de mujeres es de 66.8% y la de hombres
es de 56.1%; 62.7% abarca los de profesion estudiantes mientras que los de
profesion empleados suman 18.3% y principalmente los residentes de los
municipios de San Nicolads de los Garza, Monterrey y Escobedo ocupan los
porcentajes mas altos de afluencia.

La poblacion encuestada no perteneciente a la UANL encabeza la
estadistica con 62% entretanto el porcentaje de los usuarios-deportistas que si

pertenecen a la UANL se localiz6 en 38%.

La participacion en actividades fisico-deportivas es mayoritaria por las
mujeres y particularmente en la poblacion menor de 12 afios, estos datos
coinciden con otros estudios donde se aplicaron encuestas de satisfaccién que
sefialan que a menor edad, la practica de la actividad fisica aumenta
(Dominguez et al., 1998; Castillo y Balaguer, 1998; Tercedor, 1998; Pieron et
al., 1999; Telama y Yang, 2000; Ceballos, 2002). Al igual que en el CAOU hay
otros donde la participacion se da mayoritariamente por mujeres respecto a los
hombres, tal es el caso de la Direccion de Deportes del Municipio de Monterrey
(Medina, et al., 2008), en EE.UU. Bungum y Morrow (2000), en Holanda
Mechelen, et al. (2000), en Huesca Marques (2002).
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9.2 INFORMACION SOBRE LA PRACTICA Y SERVICIOS UTILIZADOS

Aunque la oferta de programas en el CAOU son tres: docencia, competitiva y
social, la actividad primordial por cantidad de usuarios en cada una de ellas
son: natacion principiantes, natacion competitivo y acondicionamiento fisico

respectivamente.

El area de la docencia muestra ser la mas solicitada en ella se encuentra
natacion para bebes, principiantes, intermedios y avanzados; actividades a las

que les llaman “cursos de natacién”.

Las instalaciones para actividades acuaticas (albercas y fosa) poseen mucha
labor ya que cinco de las seis actividades mas concurridas en el CAOU se
practican ahi. El gimnasio de acondicionamiento fisico es la segunda instalacion
mas ocupada haciendo referencia que la actividad que aqui se desempefa

ocupa el tercer lugar en demanda.

Los usuarios-deportistas disponen como minimo 3 veces a la semana para
sus practicas deportivas ellos representan el 39.1% y haciendo mencién al
tiempo, la suma de los tres porcentajes mayores del tiempo dedicado a las
actividades en el CAOU es de 93.6% en donde dentro de esta sumatoria el

minimo utilizado es de 50 minutos.

En otras investigaciones se puede observar que al igual que en el CAOU,
otros centros deportivos dividen su programa por areas, aunque no de igual
forma pero si muy similar; por mencionar la Direccién de Deportes del Municipio
de Monterrey (DDMM) lo maneja en dos areas: recreativa y competitiva y esta
tltima siendo la méas popular acentuando su porcentaje de participacion en
62.3%.
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Los dias de frecuencia de practica a la semana por los usuarios de las
diferentes unidades deportivas y gimnasios de la Direccion de Deportes del
Municipio de Monterrey son primeramente de 5 veces, en segunda termino 3
veces y en tercer lugar 6 veces a la semana, la cantidad de dias usados para
las préacticas deportivas son similares, solo que varian las frecuencias, ya que
en este estudio se frecuenta mas 3 veces, seguido por 6 y 5 veces a la semana.

9.3 SATISFACCION GLOBAL

Los usuarios-deportistas del CAOU respondieron en un 85.1% sentirse muy
satisfechos con el servicio que reciben, el 13.9% de ellos mencionaron percibir
el servicio de una manera satisfactoria y tan solo el 0.8% expresaron sentir algo

de satisfaccion o minima satisfaccion.

Esto indica que los dos valores mas altos reunen a 99% de usuarios-

deportistas satisfechos con la calidad del servicio del CAOU.
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10.CONCLUSIONES

El usuario-deportista se manifiesta complacido debido a que los resultados
que miden la satisfaccién global personal en relacién a la calidad del servicio
que recibe en el CAOU, mostraron una porciéon de 94.8% de contestacion
satisfactoria, por lo tanto la primera hipoétesis es aceptada ya que la satisfaccion

del usuario deportista aventaja al 50%.

Haciendo alusién a las caracteristicas generales de los usuarios-deportistas
podemos resaltar que la poblacién mayoritaria son los jovenes menores de 12
afios de edad donde ademas el género que predomina en cuantia son las
mujeres; San Nicolas de los Garza evidencia ser el municipio que cuenta con
mas usuarios-deportistas que disponen de los servicios del CAOU. Los
usuarios-deportistas con cargo de estudiantes ocupan el primer sitio en
afluencia y levemente mas del 50% de usuarios-deportistas no pertenecen a la
UANL.

Con respecto a la practica y servicios utilizados se obtiene la siguiente
conclusién: de las tres areas de actividad que estd compuesto el programa del
CAOU, el area de docencia se ubica con mas poblacion; tres frecuencias a la
semana y 1 hora de practica son los indices que reflejaron mayor implicacion, la
alberca y el gimnasio de acondicionamiento fisico son las instalaciones mas
empleadas. Las actividades con mayor demanda por &rea son: natacion
principiantes (area docencia), nataciébn competitivo (area competitiva) y

acondicionamiento fisico (area social).

Teniendo en cuenta que mas del 50% de los usuarios-deportistas
encuestados se describen como satisfechos es sencillo afirmar que casi el 70%
de ellos invertiria de nuevo su tiempo y dinero para sus practicas en el CAOU y
mas del 70% recomendarian ampliamente a otras personas el uso y servicio de

las instalaciones y actividades ofertadas.
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Ahora bien, la comparacion de los indices para apreciar las diferencias
significativas entre hombres y mujeres al valorar su grado de satisfaccion con la
calidad del servicio que recibe no se encuentran disimilitudes significativas, lo

cual revela que tanto hombres como mujeres tienen un criterio afin.

Se ha podido observar que existe una correlacion positiva entre los indices
de satisfaccion, lo que nos indica que los usuarios-deportistas estan
doblemente satisfechos por los servicios recibidos por el Centro Acuéatico

Olimpico Universitario.

Con los resultados obtenidos que fueron muy satisfactorios para el Centro
Acuatico Olimpico Universitario se recomienda que este estudio se aplicado
periodicamente casa 2 afios y que los resultados se den a conocer a los
usuarios-deportistas del CAOU para que tengan conocimiento de las mejoras
continuas del Centro Acuatico Olimpico Universitario.
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13.ANEXOS

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO-
DEPORTISTA DEL
CENTRO ACUATICO OLIMPICO UNIVERSITARIO (CAOU)

Fecha de aplicacién:

INTRODUCCION

La Facultad de Organizacién Deportiva estd realizando un trabajo de investigacion relacionado con la
gestion de la calidad en el Centro Acuatico Olimpico Universitario UANL. Deseamos conocer su grado de
satisfaccion sobre diferentes aspectos: Calidad en el servicio y atencién al usuario. Sus respuestas
supondran una importante colaboracion y nos permitiran detectar aquellas dreas de mejora /
oportunidad.

.- IDENTIFICACION PERSONAL

< de 12 afios 1 Edad 1 Hombre 2 Sexo

13 a 21 afios 2 | Mujer
22 a 30 afos
31 a 39 anos
40 a 49 aifios
50 a 59 afos
> de 60 afios

N O WIN|F

3 Lugar de Residencia

1 | Municipio
2 | Colonia o sector

4 Ocupacion 5 Pertenece a la UANL (alumno, empleado)

Estudiante 1]si
Hogar 2 | No
Empleado
Jubilado
Otro

U IWIN|(F

69



Il. INFORMACION SOBRE LA PRACTICA Y SERVICIOS UTILIZADOS

Tipo de actividad(es) en la que estd inscrito (marque con una “X” en el cuadro de la derecha

Natacion avanzados

Nado Sincronizado

AREA
1 DOCENCIA 2 COMPETITIVA 3 SOCIAL
1 | Natacidn p/ bebes 1 | Natacion Acondicionamiento Fisico
2 | Natacion principiantes 2 | Polo Acuatico Kick box
3 | Natacion intermedios 3 | Clavados Ritmos Latinos
4 4

Acuaerobics

Nado Libre

Clases de Jazz

NOO|_WIN|F

Clases de Salsa

Mencione la (s) actividades que practica su frecuencia semanal y su_ duracion por dia vy la instalacion que

utiliza (Tipo de actividad e Instalacidén que utiliza, llenar con nimeros establecidos en las tablas 1y 2)

Tabla 1 Tabla 2
ACTIVIDADES
1 | Natacion p/ bebes 9 Acondicionamiento Fisico INSTALACIONES
2 | Natacion principiantes 10 Kick box 1 Alberca
3 | Natacién intermedios 11 Ritmos Latinos 2 | Fosa
4 | Natacién avanzados 12 Acuaerobics 3 Gimnasio de Clavados
5 | Natacién Competitivo 13 Nado Libre 4 Gimnasio de Acondicionamiento Fisico
6 | Polo Acudtico 14 Clases de Jazz 5 | Jacuzzi
7 | Clavados 15 Clases de Salsa
8 | Nado Sincronizado
4 Actividad 5 frecuencia (veces/ semana 6 Duracién por dia 7 Instalacién que utiliza
L M M J \Y S D | 30min | 45min | 50min 1hr | <1hr
L M M J \Y S D | 30min | 45min | 50min 1hr | <1hr
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Il. ATENCION QUE RECIBE DEL CAOU

Desde su experiencia personal, indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos de la
atencién que recibe del CAOU.

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion 1(21(3 |4
1 Amplitud de horario de atencidén al publico
2 Tiempo que tardamos en atenderle desde el momento en que lo solicita
3 Informacion recibida directamente en nuestras oficinas
4 Informacion recibida por teléfono
5 Informacion recibida desde la pagina electrdnica
6 Claridad de los folletos informativos
7 Valoracion global de la publicidad
8 Proceso de inscripcion a las actividades ofertadas
9 Atencion que recibe del personal de informes e inscripciones
10 | Atencidn que recibe del personal de caja
11 | Atencidn que recibe del personal de seguridad
12 | Atencidn que recibe del personal de limpieza
13 | Atencidn que recibe del servicio concreto solicitado
14 | El trato personalizado ¢lo conseguimos?
IV. CALIDAD EN EL SERVICIO DEL CAOU
Nos es muy util su opinidn sobre el nivel de calidad que tiene para usted cada uno de los siguientes
apartados:
1. Instalaciones
Indique su grado de satisfaccion con las instalaciones que utiliza habitualmente
De 1 (minima satisfaccidn) a 4 (maxima satisfaccién 1(21(3 |4
1 Adecuacién de la instalacidn a la actividad
2 Material de apoyo para la actividad que usted hace
3 Limpieza de las instalaciones
4 Temperatura ambiente
5 Adecuacion de los vestidores para el uso que usted hace
6 Limpieza del area de los vestidores
7 Temperatura del agua de las regaderas
8 Cantidad de regaderas disponibles
9 Cantidad de sanitarios disponibles
10 | Cantidad de locker’s disponibles
11 | Valoracion general de las instalaciones del gimnasio
2 Actividades
Indique su grado de satisfaccion sobre los siguientes aspectos de las actividades que realiza
De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccidn 1(21(3 |4

1 Entretenida (no aburrida)

Variedad (no monétona)

2
3 Progreso en el aprendizaje o rendimiento
4 Valoracién Global de las actividades
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3 Instructores
Indique su grado de satisfaccidn sobre los siguientes aspectos en cuanto al profesionalismo de su (s)
instructor (es) de actividades

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccidn 1(21(3 |4

Atencidn individualizada

Profesional

Dominio de la actividad

Puntualidad

Actitud motivante hacia la practica

Supervision y vigilancia

N[O wWIN|-

Competencia global

4. Valoracién del costo de las actividades
Indiquenos su satisfaccidon con el costo que para usted tiene nuestra oferta de actividades en su conjunto

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccidn 1(21(3 |4

1 Relacion Calidad-Precio de nuestra oferta de actividades en conjunto

2 Relacion Calidad-Precio de la actividad que eligié

3 Formas de pago de la actividad

5. Valoracién de quejas y sugerencias
Indiquenos su satisfaccidn sobre aspectos del procedimiento de quejas y sugerencias del CAOU.

De 1 (minima satisfaccidn) a 4 (maxima satisfaccién 1(21(3 |4

1 Los medios de que dispone y la forma en que la direccidn atiende sus quejas 'y
sugerencias

2 El procedimiento es accesible y cémodo

3 Valoracién global de la atencion de las quejas y sugerencias

4. si usted ha presentado alguna queja o sugerencia
¢éLa contestacion ha sido razonada? Sl NO

1

6. Servicio de Guardavidas

Respecto a la labor que desempefian los guardavidas, tanto si ha requerido su ayuda como si no, indique
su grado de satisfaccidn con el trabajo que realizan en los siguientes aspectos

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion 1(21(3 |4

1 Su disposicidén en el momento en que solicita su ayuda

2 Su labor de supervisién y vigilancia

3 La atenciodn sanitaria que llevan a cabo
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7. Servicio Medico

Respecto a la labor que se tiene en el servicio médico, tanto si ha requerido su ayuda como si no, indique

su grado de satisfaccidn con el trabajo que realizan en los siguientes aspectos

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccidn 4
1 Su disposicién en el momento en que solicita su ayuda

2 Diagnostico y seguimiento adecuado a cada persona

3 La atencion sanitaria que llevan a cabo

4 Ubicacién adecuada

8. Servicio de nutricion

Respecto a la labor que se tiene en el servicio de nutricidn, tanto si ha requerido su ayuda como si no,
indique su grado de satisfaccion con el trabajo que realizan en los siguientes aspectos

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccidn 4
1 Su disposicidn en el momento en que solicita su ayuda

2 Diagnostico y seguimiento adecuado a cada persona

3 La atencién personalizada que llevan a cabo

9. Servicio de Vigilancia

Respecto a la labor que se tiene en el servicio de vigilancia, tanto si ha requerido su ayuda como si no,
indique su grado de satisfaccidon con el trabajo que realizan en los siguientes aspectos

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion 4
1 Su disposicidn en el momento en que solicita su ayuda

2 Su labor de supervisién y vigilancia

3 La atencion sanitaria que llevan a cabo

10. Valoracion de la cafeteria

Indique su grado de satisfaccidn con los siguientes aspectos

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccidn 4
1 El servicio prestado en la cafeteria

2 Limpieza en la cafeteria

3 La calidad general de los productos

4 La relacién calidad-precio de los productos

5 Horarios de servicio

11. Accesibilidad y Estacionamiento

Indique su grado de satisfaccidn con los siguientes aspectos

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccidn 4

1

La facilidad de acceso con el vehiculo a la instalacion

2

Considera que el estacionamiento cuenta con suficientes cajones
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12. Valoracion de la “Actitud” del Centro Acuatico Olimpico Universitario

Indique su grado de satisfaccidon con la disposicién que muestra el CAOU para adaptarse a sus

necesidades e intereses personales:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccidn

1

Demuestra el CAOU capacidad de adecuacion a sus intereses

2

Valoracién global de la actitud del CAOU

13. Otras consideraciones

Valore su interés de:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccidn

1

Volver a utilizar cualquiera de los servicios que le ofrece el CAOU

2

Recomendar a otras personas los servicios que ofrece el CAOU

14. Valore su satisfaccion personal por el servicio que presta el CAOU:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion)

1

| Satisfaccion global con el servicio recibido

V. SUGERENCIAS

Indiquenos todo aquello que considere puede ser de interés para mejorar su satisfaccién con la calidad

del servicio que recibe en el CAOU

iMuchas Gracias por su colaboracion!
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