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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo principal determinar la asociacion entre
la gestion deportiva y la calidad de atencidén en un centro de alto rendimiento de la
ciudad de Lima, 2022. la investigacion fue realizada teniendo en cuenta un enfoque
cuantitativo, es de tipo aplicada cuyo disefio es no experimental, ademas es
correlacionar y transversal. Se estudié una poblacién de 80 usuarios de un centro
de alto rendimiento de la ciudad de Lima a quienes se les encuesté sobre la gestion
deportiva y calidad de atencién en dicho centro de alto rendimiento, para esto se
hizo uso de dos cuestionarios de alta fiabilidad y validados por especialistas. los
resultados muestran un valor p=0,21 (p<0,05) por lo que se acepta que la relacion
es significativa, el estudio concluye que existe una asociacion significativa entre la

gestion deportiva y la calidad de atencion para la muestra estudiada.

Palabras clave: Gestion, calidad, rendimiento.
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Abstract

The main objective of this investigation was to determine the association between
sports management and quality of care in a high-performance center in the city of
Lima, 2022. The research was carried out taking into account a quantitative
approach, it is of an applied type whose design it is non-experimental, it is also
correlating and transversal. A population of 80 users of a high-performance center
in the district of San luis located in the city of Lima, who were surveyed about sports
management and quality of care in said high-performance center, was studied. two
highly reliable questionnaires validated by specialists. The results show a value
p=0.21 (p<0.05) so it is accepted that the relationship is significant, the study
concludes that there is a significant association between sports management and

quality of care for the sample studied.

Keywords: Management, quality, performance.



INTRODUCCION

La gestion deportiva en el 2020 se desarroll6 en un contexto con mucha
incertidumbre en cuanto a las actividades planificadas, los deportistas de alto
rendimiento se vieron afectados a nivel de entrenamientos, disminucion de
eventos deportivos, clasificacion para juegos olimpicos, entre otros (1, 2, 3,
4). las restricciones obligatorias producto esta pandemia se reflejaron en las
actividades de aire libre, incluyendo el ejercicio y la actividad fisica regular,
trajo como consecuencia la interrupcion de actividades cotidianas de cientos
de miles de individuos. Segun la Organizacion Mundial de la Salud (5)
establece que las personas pueden mantenerse activamente en cuatro
sectores de la vida diaria: tareas domeésticas, transporte, trabajo y tiempo libre.
Segun estudios realizados con el cuestionario internacional de actividad
fisica, aproximadamente el 46% de la poblacion tiene un nivel bajo de
actividad fisica, el 21% un nivel moderado y el 31% un nivel alto de actividad
fisica (6). Esta pandemia desencadeno enfermedades cronicas no
transmisibles a consecuencia de la inactividad fisica (7, 8, 9), esto incrementa
la presente incertidumbre de los peruanos hacia a donde acudir ante un
problema de salud (10). La calidad de atencién a la poblacién, necesita una
verdadera reforma del sector y un verdadero rol del ministerio de salud, el
colegio médico de Lima solicito tomar en cuenta importantes propuestas
politicas publicas en salud, para lograr suplir las insuficiencias y garantice una
mejor calidad de atencién a la poblacién. Dentro de las propuestas indicadas
por el colegio médico el sector salud deberia contar con un presupuesto
adecuado y una eficiente ejecucién presupuestal, el intrusismo médico o el
ejercicio ilegal de la medicina debe ser tomado seriamente por el sector (11).
El déficit en el primer nivel de atencién de la salud publica, es decir contacto
de atencion, calidad de atencion, deberia permitir atender las necesidades
basicas y mas frecuentes de la poblacion. En el afio 2020 el 70% de
establecimientos de salud primaria necesitaba renovar su infraestructura y
tenia un déficit de 24 mil trabajadores, segun el informe del Ministerio de
Salud (MINSA). hoy en dia solo el 75.5% de los peruanos cuenta con un
seguro de salud, solo el 64.4% de los jovenes entre 20 y 24 afios cuenta con

un seguro de salud, segun APESEg. Antes de la pandemia solo un 47.3% de



peruanos con déficit de salud buscaban atencion médica y aquellos que si
buscaban solo el 15% tiene por preferencia acudir inicialmente a una
farmacia, antes que ir a un centro médico segun refiere el Instituto nacional

de Estadisticas e Informéatica (10).

Por los motivos expuestos se hace relevante producir investigaciones que
ayuden a lograr mejoras en la calidad de atencion y la gestion deportiva a
nivel nacional, en centros de alto rendimiento para mejorar y poder obtener
logros deportivos que en los ultimos afios han sido esquivos para nuestro
pais. Por tales motivos se formula el siguiente problema general de

investigacion:

¢, Cudl es la asociacién entre la gestion deportiva y la calidad de atencién en

un centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 20227

De este problema general de investigacion se derivan los siguientes

problemas especificos:

¢, Cual es la asociacion entre la gestion deportiva y los elementos tangibles en

un centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 20227

¢, Cual es la asociacion entre la gestion deportiva y la fiabilidad en un centro

de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022?

¢, Cudl es la asociacion entre la gestion deportiva y la capacidad de respuesta
en un centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 20227

¢ Cudl es la asociacion entre la gestion deportiva y la seguridad en un centro
de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 20227

¢, Cudl es la asociacién entre la gestion deportiva y la empatia en un centro de

alto rendimiento de la ciudad de Lima, 20227

Justificacion

Los datos resultantes incrementan la base de datos de gestion deportiva y

calidad de atencién en centros de alto rendimiento, asi como de la asociacion



entre estas variables. Esto podra ser usado para investigaciones posteriores
con propositos similares; conocer el nivel de gestion deportiva y calidad de
atencién permitird a los dirigentes del Centro de Alto Rendimiento tomar
decisiones para mejorar su gestion y con ello beneficiar a toda la poblacion
gue accede a un Centro de Alto Rendimiento. La presente investigacion hace
uso del método cientifico, utiliza instrumentos con reconocida validez y
confiabilidad para hacer confiables los datos, los cuales son de beneficio
directa para los directivos del Centro de Alto rendimiento y los atletas que
hacen uso de las instalaciones. Al promover una mejor gestion deportiva y
calidad de atencidn es posible mejorar las condiciones en la que los atletas

realizan sus practicas.

De las preguntas formuladas es posible extraer los siguientes objetivos de

investigacion:

Determinar la asociacidén entre la gestion deportiva y la calidad de atencién
en un centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.

Determinar la asociacion entre la gestion deportiva y los elementos tangibles

en un centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.

Determinar la asociacion entre la gestion deportiva y la fiabilidad en un centro

de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.

Determinar la asociacién entre la gestidon deportiva y la capacidad de

respuesta en un centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.

Determinar la asociacion entre la gestion deportiva y la seguridad en un centro

de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.

Determinar la asociacion entre la gestion deportiva y la empatia en un centro

de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.

De los objetivos formulados es posible extraer las siguientes hipotesis de

investigacion:



La asociacion entre la gestion deportiva y la calidad de atencion es

significativa en un centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.

La asociacion entre la gestion deportiva y los elementos tangibles es

significativa en un centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.

La asociacion entre la gestion deportiva y la fiabilidad es significativa en un

centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.

La asociacién entre la gestiébn deportiva y la capacidad de respuesta es
significativa en un centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.

La asociacién entre la gestién deportiva y la seguridad es significativa en un

centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.

La asociacion entre la gestion deportiva y la empatia es significativa en un

centro de alto rendimiento de la ciudad de Lima, 2022.



MARCO TEORICO

Para la presente investigacion se han considerado los siguientes
antecedentes internacionales; Pilco, en el afio 2020 realizé una investigacion
sobre el nivel de conocimiento de gestidbn y organizacion deportiva y su
incidencia en la actividad fisica de estudiantes, la investigacion tuvo un disefio
no experimental, de tipo descriptivo correlacional, enfoque cuantitativo donde
se aprecio que el 62,5% de la muestra considera que la institucion educativa
si cumple con actividades de gestion y organizacion deportiva y el 37,5% de
la muestra considera que la institucion educativa no cumple con actividades
de gestion y organizacion deportiva, el 98,68% de la muestra considera que
la institucion educativa cuenta con la infraestructura requerida para la
realizacion de los juegos Internos y el 1.32% de la muestra considera que la
institucion educativa cuenta con la infraestructura requerida para la
realizacion de los juegos Internos. Al comparar la incidencia de la gestion y
organizacion deportiva con la Actividad Fisica en los estudiantes de la
institucion se evidencia que existe relacion significativa entre las dos variables

estudiadas en la mencionada muestra (12).

Gomez, en el afio 2018 realiz6 una investigacion sobre la gestion deportiva
de calidad como fuente generadora de éxito en equipos de alto rendimiento,
la investigacién tuvo un disefio no experimental, fue de tipo descriptivo y
enfoque cuantitativo cuyos resultados permitieron apreciar que el area de
calidad en el deporte del Instituto del Deporte de Nuevo Ledn atiende de
manera adecuada las cuestiones técnicas que rodean a los equipos de alto
rendimiento, sin embargo, esto se puede mejorar con la optimizacién de los
recursos y procesos para tener un crecimiento general en esta area. Partiendo
del éxito de cada uno de los deportes se realiza un diagndstico organizacional
de la gestion deportiva de la seleccion de alto rendimiento de Taekwondo de
Nuevo leén (estado de México), en dicho diagndstico se consideran la
organizacion deportiva, asi como al equipo deportivo en mencion, buscando
desde este punto, una mayor eficiencia en la organizacion mediante los
cambios en la gestion y procesos. la investigacion resalta la importancia de

una adecuada gestion deportiva y de calidad para la obtencion de los



resultados y objetivos de la coordinacion del Instituto del Deporte, asociacion

estatal, entrenadores y atletas (13).

Zuluaga en el afio 2018 realiza una investigacion sobre la calidad de servicio
y su impacto en la satisfaccion en organizaciones deportivas sin animo de
lucro en Colombia, se llevd a cabo una investigacion con un disefio no
experimental, de tipo descriptivo, transversal cuyos resultados permitieron
apreciar que la calidad de servicio y la satisfaccion son constructos altamente
relacionados, las expectativas tuvieron un efecto significativo y directo en la
calidad del servicio brindado y no existe sustento empirico en la relacion entre
la expectativa y la satisfaccion. Esta investigacion genera un valioso aporte
para el marketing deportivo en Sudamérica, aportando un instrumento para la

gestion para las organizaciones deportivas (14).

Se han considerado para la presente investigacion los siguientes
antecedentes nacionales, Castro en el afio 2021 realizé un estudio sobre la
relacion entre la de la variable gestion deportiva y el desempefio docente en
profesores de educaciéon fisica de la UGEL 07 de la Ciudad de Lima
Metropolitana en el afio 2019. Fue un disefio no experimental, de tipo
descriptivo correlacional, enfoque cuantitativo donde se aprecié que existe
una relacién significativa entre la gestion deportiva y el desempefio docente,
es decir, que una gestidbn deportiva adecuada favorece el obtener los

resultados buscados por el docente con relacion al area deportiva (41).

Alvites en el afio 2021 realiz6 un estudio sobre la Planificacion Estratégica
para mejorar la Gestion Deportiva del Instituto Peruano del Deporte —
Lambayeque Fue un disefio no experimental, de tipo descriptivo y enfoque
cuantitativo donde se aprecié que un 32% de la muestra califica la gestion
deportiva como alta, un 56% la calificaron como regular y el 12% la consideran
como baja. Se concluye que con la planificacién estratégica lograria mejorar
la gestion deportiva, mediante estrategias enfocadas en restructurar los
activos, la estructura y la organizacion, lo que brindaria una mayor calidad de

atencion al usuario (26).



Gamero en el afio 2019 realizé un estudio sobre la gestion deportiva y su
relacion con la satisfaccion del usuario en el club de menores promovido por
la comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa. Fue un disefio no
experimental, de tipo descriptivo y enfoque cuantitativo donde se aprecio que
existe una relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
consumidor; es decir cuanto mejor es la Gestion Deportiva, mayor es la

satisfaccion del consumidor (42).

Quispe en el afio 2019 realizd un estudio sobre gestion deportiva y su
influencia en la masificacion del fatbol en el barrio Campamento La Perla en
el distrito de Chosica en la ciudad de Lima. La investigacion es basica,
descriptiva, no experimental y descriptivo. Donde se observd que el 2,5%
considera una gestion deportiva mala, el 42,5% considera una gestiéon
deportiva regular y el 55,0% considera una gestion deportiva buena. El
estudio concluye que existe una relacion significativa entre la gestion
deportiva y la masificacion del futbol en el barrio Campamento “La Perla”
distrito de Chosica de la ciudad de Lima en el afio 2019 (15).

Lojas en el afio 2018 realizé una investigacion sobre la influencia que tiene la
gestion deportiva en el desempefio de los futbolistas del club de primera
division de Junin en el afio 2018. la investigacion fue no experimental,
cuantitativa y aplicada, donde se aprecio que el 72.6% de los participantes
considera que la mayor parte del tiempo las metas a corto y largo plazo de la
institucién son claras. El estudio concluye que la gestion deportiva resulta
necesaria en los clubes de futbol, para poder lograr sus metas a corto
mediano y largo plazo y que las decisiones administrativas relacionadas a los
clubes deportivos si tienen una influencia directa en el desempeiio de los
futbolistas ya que le permite a éstos crear tranquilidad en su entorno familiar,
su estabilidad econ6mica y las remuneraciones puntuales; ademas, al no
tener problemas laborales se pueden concentrar mas en los objetivos de la

institucion a la que pertenecen (16).

Diaz en el afio 2017 realiz6 una investigacion sobre la gestion deportiva
municipal y su relacion con la masificacion del deporte en el distrito del Rimac.

Fue una investigacion aplicada de disefio no experimental. Donde se aprecio



que el 4,6% de los encuestados han manifestado su acuerdo y totalmente de
acuerdo en que el personal realiza sus funciones correctamente para
contribuir en la masificacion del deporte en el Distrito del Rimac, mientras que
un 29,4% es indiferente, y el 65,6% est4 en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo y el 1,0% de los encuestados han manifestado su acuerdo en que
la infraestructura deportiva del Distrito del Rimac se encuentra en buenas
condiciones, mientras que un 13,8% es indiferente, y el 85.2% esta en
desacuerdo y totalmente desacuerdo. Finalmente, la investigacion concluye
que la gestion deportiva municipal influy6 positivamente en la masificacion del
deporte en el Distrito del Rimac, esto demuestra que las primeras acciones
de gestion determinan el existo del objetivo por lo que es importante la
planificacion (17).

Gestion deportiva

Comprende la utilizacién de las instalaciones deportivas con la premisa de
garantizar un servicio que estén al alcance de todas aquellas personas que
los usen, y es necesaria una mejor administracion de los recursos,
consolidando politicas deportivas que, ademas de contener o recortar los
gastos, planteen la sostenibilidad econémica de la institucion (28).

La gestion deportiva debe contar con una buena funcion de gestion, para que
funcione de forma Optima, tomando como base la organizacion, la
planificacion, la dotacién de personal, la direcciéon y el control. la gestion
deportiva hace énfasis en recompensar a los buenos empleados para
motivarlos al trabajo, a fin de generar un impacto positivo en la mejora del
rendimiento de los deportistas. El modelo de gestion deportiva es una
herramienta conceptual flexible que establece una conexion entre la gestion
deportiva, la sostenibilidad, la promocién de la salud, el desarrollo
sociocultural y la politica. la actividad fisica y la practica deportiva han
adquirido relevancia social y econOmica, considerandose un importante
impulso para el desarrollo al involucrar a un gran numero de actividades de

diferentes sectores econdmicos. la gestion deportiva se presenta como un



sistema con la calidad de una institucion social ya que el deporte y los eventos

deportivos son relevantes en la vida social (29-33).

Dimensiones de la gestion deportiva

Los activos, en el caso de la gestion deportiva, se refieren a los clientes; las
necesidades y aspiraciones deportivas de la poblacién (es decir, el perfil
sociodemogréfico), los técnicos deportivos, ética y valores, relacion con otras
entidades. La dimensién estructural, comprende las instalaciones deportivas,
programas, oferta deportiva. La dimension de Organizativos comprende a la
planificacion, métodos, seguimiento y control de la administracion, recursos

econdmicos (26).

Calidad de atenciéon

Es el resultado del proceso evaluativo que hace el cliente con relacion al
servicio que brinda una institucion, esta evaluacion implica comparar las
expectativas de la atencion que esperaba recibir con la atencion que fue
recibida. Se considera también la capacidad de satisfacer las necesidades
requeridas y que merecen atencion. Otros autores afirman que la calidad de
atencion la determina el cliente mas no quien provee dicho servicio, esto pasa
a evaluacion por parte del usuario posteriormente para analizar si cumple con
sus requerimientos. Ademas, se le conoce como el nivel de excelencia que la
empresa ha optado para complacer a sus clientes mas asiduos al mismo
tiempo se relaciona con la verificacién de su logro. Este aspecto es importante
ya en se consideran las opiniones y percepciones de los clientes el cual es el
principal indicador a examinar (34. 35, 36).

Para otros autores, este término debe considerar la opinién del usuario, como
también los resultados de la evaluacion hecha por quien brinda el servicio,
comparandolas con sus expectativas y el servicio que recibio, siendo asi, la
calidad del servicio se centra en la opinion que tiene el usuario. Por ende, este
término se asocia con el grado de discrepancia entre lo que percibe el usuario

y sus expectativas. Se puede definir como el grado en que se satisface o se



excede en |lo esperado por los usuarios. Desde otra perspectiva, al hablar de
este término es también considerar la actitud y a la satisfaccion. Este implica
que los usuarios fundamentan su actitud en la experiencia con un proveedor
mientras realizaba sus compras en oportunidades anteriores, entonces lograr
la calidad del servicio debe ser el objetivo prioritario a ser alcanzado ya que
este ayudara a mantener la competitividad de la actividad desarrollada (37,
38).

Por lo mismo una mejor calidad del servicio ayudara a satisfacer las
expectativas del usuario y a su vez afianzar su lealtad a la empresa. Por ello
se considera que involucra la comparacion entre lo que espera el usuario y la
opinion que se forma luego de haber usado el servicio. Comprende las
actividades a realizar asi como los beneficios y las satisfacciones que se
ofrecen los cuales no son tangibles. Atendiendo ciertas caracteristicas es
posible distinguir tres tipos de calidad de servicio, el primer tipo es la “calidad
requerida” la cual esta relacionada con el nivel de cumplimiento de las
expectativas del cliente; el segundo tipo es la “calidad esperada” como su
nombre lo indica es la satisfaccion de que aquello que no es visible o
especificado, el tercer tipo es la “calidad subyacente” la cual esta relacionada
con la satisfaccion de las expectativas visibles o explicitas (39, 40).

Al respecto es preciso mencionar las teorias relacionadas con la calidad del
servicio como la teoria de Philip Crosby la cual considera la actitud
conformista la cual se ve interrumpida si el servicio no es bueno por lo tanto
no sirve para las necesidades que requiere satisfacer el usuario. la teoria de
Edwards Deming considera las necesidades a futuras requeridas por los
usuarios y que pueden medirse con la intencion de disefiar un producto que
satisfaga esas necesidades y que sera remunerada. la teoria de Joseph Juran
se basa en las necesidades que requiere satisfacer el usuario, esta se asocia

con la libertad que se tiene luego de las deficiencias observadas (34).
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Dimensiones de la calidad de atencion

La dimensidn de elementos tangibles tiene que ver con la ubicacion fisica, el
personal con que se cuenta, los equipos, asi como los materiales que
posibilitan la comunicacion los cuales cumplen un papel importante ya que a
través de ellos se puede visualizar como sera el servicio lo que le permitira al
usuario hacer una evaluacion de la calidad. La dimension fiabilidad esta
relacionada con la garantia del servicio que se brinda teniendo todos los
cuidados necesarios para evitar errores y en caso se diera alguno buscar
soluciones inmediatas o prevenir dificultades a través de la mejora de los
procesos, la innovacion del equipo, capacitando a su personal y
abasteciéndolo de todo el material necesario. La dimensién capacidad de
respuesta hace referencia a la “disposicion para atender a los clientes y
suministrar el servicio lo mas pronto posible”. La dimensién seguridad hace
referencia a las atenciones y competitividad en el servicio que brindan de
manera sencilla y facil. La dimensién empatia hace referencia a brindar un
servicio personalizado y esmerado. Asi mismo, permite comprender al cliente
poniéndose en su lugar para poder comprender a los demas mejorando con

ello las relaciones interpersonales para una buena comunicacion (34).
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METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

3.1.1

3.1.2

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada (18), porque continta la
investigacion de un fenGmeno para incrementar el conocimiento,
gue a mediano o largo plazo podra ser empleado para resolver

problemas préacticos en la realidad.

Disefio de investigacion

El disefio del estudio fue no experimental de corte transversal
(19), porque los datos fueron recabados en un determinado
tiempo para ser analizados, lo que se ejecutd de manera
planificada y organizada, en el tiempo establecido. El nivel fue
descriptivo correlacional porque tuvo como finalidad analizar la
relacion entre las dos variables planteadas: gestion deportiva y
calidad de atencion, para determinar el grado de interrelacion
entre las dos variables (19). El esquema del disefio fue

estructurado de la siguiente forma:

/
\

M = Muestra

=" +—Xx

X1 = Variable 1: gestién deportiva
X2 = Variable 2: Calidad de atencion.

r = Relacion entre variables
Ademas, en la presente investigacion se utilizé el método

hipotético deductivo, con un enfoque cuantitativo porque se
trabajo con datos recogidos, que pasaron por una medicion
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numeérica y posteriormente fueron analizados de manera

estadistica, de esa forma se someti6 a la prueba de hipotesis.

3.2 Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual

- Variable 1: gestion deportiva, se define como “el proceso mediante el
cual se asume la responsabilidad de la planificacion y la regulacion
de los recursos, personas, manifestaciones o instalaciones dentro de
una organizacion con el propésito de realizar unos objetivos

previamente establecidos” (20-22).

- Variable 2: Calidad de atencién, se define como “la medida en la que
se espera que la atencidn suministrada logre el equilibrio mas

favorable entre riesgos y beneficios, esto segun refieren” (23-25).

Definicién operacional

- La gestidon deportiva fue evaluada mediante un cuestionario que tuvo
21 preguntas divididas en 4 dimensiones: Planeamiento, desarrollo e
implementacién, administracion y monitoreo y control, las cuales se
valoran mediante escala likert que arroja un puntaje final que se ubica
dentro de una de las siguientes categorias: no hay gestion deportiva
si el puntaje va de los 0 a los 10 puntos, hay un poco de gestion
deportiva si el puntaje va de los 11 a los 14 puntos, y si hay gestion

deportiva si el puntaje va de los 15 a los 20 puntos.

- La calidad de atencion fue evaluada a través de un cuestionario
conformado por 30 preguntas que estuvieron agrupadas en las
siguientes categorias: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, las cuales se valoran mediante
escala likert que arroja un puntaje final que se ubica dentro de una de
las siguientes categorias: baja (30 a 69), medio (70 a 109), Alta (110
a 150).
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Indicadores

— Gestion deportiva

Los indicadores acordes a sus dimensiones son

Activos: Conocimiento de los usuarios, preparacion de los
técnicos, alianzas.

Estructurales: Oferta deportiva, infraestructura, programas.
Organizativos: Planificacién, seguimiento, control econémico
(26).

— Calidad de atencién

Los indicadores acordes a sus dimensiones son:

Elementos tangibles: Ambiente, servicios, material informativo.
Fiabilidad: Atencidn igualitaria, atencion del personal, amabilidad
y predisposicion.

Capacidad de respuesta: Requerimiento de salud, horarios,
orientacién y apoyo.

Seguridad: Confianza, medidas de seguridad, protocolos
sanitarios.

Empatia: Amabilidad, respeto y paciencia, comprension de
necesidades (27).

Escala de medicién

— La variable gestion deportiva tiene una escala de medicion ordinal.

— La variable calidad de atencion tiene una escala de medicion ordinal.

3.3 Poblacién, Muestray Muestreo, unidad de analisis

3.3.1

Poblacién: es la agrupacion total de los elementos, los cuales

cumplen las mismas variables a evaluar (19). La poblacion de
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3.4

3.3.2

3.3.3

la presente investigacion comprende a 80 usuarios del Centro

de Alto Rendimiento.

e Criterios deinclusion
— Personas de ambos sexos.
— Personas mayores de 18 afos.

— Personas menores de 60 afos.

e Criterios de exclusion
— Personas con discapacidad.

— Personas de 60 aflos 0 mas.

Muestra: Es un subconjunto de la poblacion, con
particularidades y rasgos comunes, para el efecto de la presente
investigacion la muestra sera censal, es decir, que comprende
al 100% de la poblacion (19).

Muestreo: No se utilizé formula muestra ya que la muestra fue

censal.

Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

Para el recojo de los datos se utilizo la encuesta que, de acuerdo con

Hernandez S. estd compuesta por interrogantes relacionadas a las

variables de estudio (19).

Ficha técnica 1l

Nombre: Cuestionario de gestion deportiva.
Autor: Alvites Ruiz, MM.
Afo: 2021.

Descripcién: Comprende 18 items distribuidos en tres dimensiones:

activos (6 items), estructurales (6 items) y organizativos (6 items).

Aplicacion: Individual.
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3.5

3.6

Tiempo: 20 minutos

Validez: Alvites Ruiz, MM realiz6 la validacion del instrumento mediante
el juicio de 3 expertos (26).

Confiabilidad: Se reporta un Alfa de Cronbach de 0,960 (26)

Ficha técnica 2

Nombre: Cuestionario de calidad de atencion

Autor: Morales Mijahuanca, ME.

Ano: 2021.

Descripcién: Comprende 30 items distribuidos en cinco dimensiones:
elementos tangibles (6 items), Fiabilidad (6 items), Capacidad de
respuesta (6 items), Seguridad (6 items) y empatia (6 items).
Aplicacion: Individual.

Tiempo: 20 minutos

Validez: Morales Mijahuanca realiz6 la validacion del instrumento
mediante el juicio de 6 expertos (27)

Confiabilidad: Se reporta un Alfa de Cronbach de 0.724 (27)

Procedimientos

El desarrollo del estudio, se inici6 con la seleccion, elaboracion, y
validacién de instrumentos, posterior a ello se solicitd al Centro de Alto
Rendimiento la autorizacién para la realizacion de la investigacion,
aplicacion de los instrumentos seleccionados, elaboracion de tablas y
graficos sobre los datos recogidos representando porcentajes y
frecuencias, realizacion del andlisis estadistico descriptivo e inferencial,
para finalmente elaborar las conclusiones de la investigacion acordes a

los resultados obtenidos en las pruebas de hipoétesis.

Método de analisis de datos

Para el procesamiento de los datos obtenidos se realizaran los
siguientes pasos, el analisis descriptivo se realizara en Excel; y el
analisis inferencial se hara utilizando el paquete estadistico SPSS. en

su version 25, a través de la prueba de chi cuadrado.
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3.7 Aspectos éticos
Durante todo el desarrollo de la investigacion se tuvo como premisa el
aspecto ético, enmarcandose en el respeto irrestricto de los principios
de la bioética y las normas Vancouver;, ademdas, se respetaron
escrupulosamente las citas de los autores que intervienen en el estudio;
de la misma manera, los resultados obtenidos en la investigacion son

veraces, y se respet6 el anonimato de cada uno de los participantes.
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RESULTADOS
Estadistica descriptiva

Tabla 1
Gestién deportiva

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido  acumulado

Eficiente 74 92,5 92,5 925
Deficiente 6 75 75 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Un total de 74 participantes considera la gestion deportiva como eficiente, esto

representa el 92,5% del total de la muestra, un total de 6 participantes

consideran la gestion deportiva como deficiente, esto representa el 7,5% del

total de la muestra. Los porcentajes correspondientes se muestran en el

gréfico 1.

Figura 1: Frecuencia de gestion deportiva
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Tabla 2
Elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido  acumulado

Alta 42 52,5 525 52,5
Medio 38 475 47,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Un total de 42 participantes consideran un nivel alto para los elementos
tangibles, esto representa el 52,5% del total de la muestra, un total de 38
participantes consideran un nivel medio para los elementos tangibles, esto
representa el 47,5% del total de la muestra. Los porcentajes correspondientes

se muestran en el grafico 2.

Figura 2: Frecuencia de elementos tangibles
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Tabla 3

Fiabilidad

. . Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido  acumulado

Alta 40 50,0 50,0 50,0
Medio 39 48,8 48,8 98,8
Baja 1 1,2 1,2 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Un total de 40 participantes consideran un nivel alto para la fiabilidad, esto

representa el 50,0% del total de la muestra, un total de 39 participantes

consideran un nivel medio para la fiabilidad, esto representa el 48,8% del total

de la muestra y un total de 1 participante considera un nivel bajo para la

fiabilidad, esto representa el 1,2% del total de la muestra. Los porcentajes

correspondientes se muestran en el gréfico 3.

Figura 3: Fiabilidad
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Tabla 4
Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido  acumulado

Alta 37 46,3 46,3 46,3
Medio 43 537 53,7 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

Un total de 37 participantes consideran un nivel alto para la capacidad de

respuesta, esto representa el 46,3% del total de la muestra, un total de 43

participantes consideran un nivel medio para la capacidad de respuesta, esto

representa el 53,7% del total de la muestra. Los porcentajes correspondientes

se muestran en el gréfico 4.

Figura 4: Capacidad de respuesta
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Tabla 5

Seguridad
- . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i
valido  acumulado
Alta 37 46,3 46,3 46,3
Medio 43 93,7 53,7 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Un total de 37 participantes consideran un nivel alto para la seguridad, esto
representa el 46,3% del total de la muestra, un total de 43 participantes
consideran un nivel medio para la seguridad, esto representa el 53,7% del
total de la muestra. Los porcentajes correspondientes se muestran en el

gréfico 5.

Figura 5: Seguridad
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Tabla 6

Empatia
, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido  acumulado
Alta 35 43,8 43,8 43,8
Medio 45 56,2 56,2 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

Un total de 35 participantes consideran un nivel alto para la capacidad de

respuesta, esto representa el 43,8% del total de la muestra, un total de 45

participantes consideran un nivel medio para la capacidad de respuesta, esto

representa el 56,2% del total de la muestra. Los porcentajes correspondientes

se muestran en el grafico 6.

Figura 6: Empatia
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Tabla 7
Calidad de atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Alta 78 97 5 975 97,5
Medio 2 25 25 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

Un total de 78 participantes consideran un nivel alto para la capacidad de
respuesta, esto representa el 97,5% del total de la muestra, un total de 2
participantes consideran un nivel medio para la capacidad de respuesta, esto
representa el 2,5% del total de la muestra. Los porcentajes correspondientes

se muestran en el grafico 7.

Figura 7: Calidad de atencion

CALIDAD DE ATENCION

120.0%

97.5%

100.0%

80.0%

60.0%

40.0%

20.0%
2.5%

0.0%
Alta Medio

24



Tabla 8
Gestion deportiva y calidad de atencion
Calidad de atencion

- Total
Alta Medio
Gestion  Eficiente 73 1 74
deportiva Deficiente 5 1 6
Total 80 2 80

Nota: Elaboracion propia

Un total de 74 participantes consideran la gestion deportiva como eficiente, de
ellos 73 consideran la calidad de atencion en un nivel alto y 1 considera la
calidad de atencion en un nivel medio, y un total de 6 participantes consideran
la gestion deportiva como deficiente, de ellos 5 consideran la calidad de
atencién en un nivel alto y 1 considera la calidad de atenciéon en un nivel

medio.

Figura 8: Gestion deportiva y calidad de atencién
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Tabla 9
Gestion deportiva y elementos tangibles
Elementos tangibles

; Total
Alta Medio
Gestion  Eficiente 41 33 74
deportiva Deficiente 1 5 6
Total 42 38 80

Nota: Elaboracion propia

Un total de 74 participantes consideran la gestién deportiva como eficiente, de
ellos 41 consideran los elementos tangibles en un nivel alto y 33 consideran
los elementos tangibles en un nivel medio, y un total de 6 participantes
consideran la gestion deportiva como deficiente, de ellos 1 consideran los
elementos tangibles en un nivel alto y 5 consideran los elementos tangibles

en un nivel medio.

Figura 9: Gestion deportiva y elementos tangibles
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Tabla 10
Gestion deportiva y confiabilidad

Confiabilidad
, - Total
Alta Medio Baja
Gestion Eficiente 37 36 1 74
deportiva Deficiente 3 3 0 6
Total 40 39 1 80

Nota: Elaboracién propia

Un total de 74 participantes consideran la gestion deportiva como eficiente, de
ellos 37 consideran la calidad de atencion en un nivel alto, 36 consideran la
calidad de atencion en un nivel medio y 1 consideran la calidad de atencién
en un nivel bajo, y un total de 6 participantes consideran la gestion deportiva
como deficiente, de ellos 3 consideran la fiabilidad en un nivel alto y 3

consideran la fiabilidad en un nivel medio.

Figura 10: Gestion deportiva y confiabilidad
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Tabla 11
Gestion deportiva y capacidad de respuesta

Capacidad de
respuesta Total

Alta Medio
Gestion Eficiente 34 40 74
deportiva Deficiente 3 3 6
Total 37 43 80

Nota: Elaboracién propia

Un total de 74 participantes consideran la gestion deportiva como eficiente, de
ellos 34 consideran la capacidad de respuesta en un nivel alto y 40 consideran
la calidad de atencién en un nivel medio, y un total de 6 participantes
consideran la gestiéon deportiva como deficiente, de ellos 3 consideran la
capacidad de respuesta en un nivel alto y 3 consideran la capacidad de

respuesta en un nivel medio.

Figura 11: Gestion deportiva y capacidad de respuesta
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Tabla 12
Gestidn deportiva y sequridad

Seguridad . Total
Alta Medio
Gestion  Eficiente 35 39 74
deportiva Deficiente 2 4 6
Total 37 43 80

Nota: Elaboracién propia

Un total de 74 participantes consideran la gestién deportiva como eficiente, de
ellos 35 consideran la seguridad en un nivel alto y 39 consideran la seguridad
en un nivel medio, y un total de 6 participantes consideran la gestion deportiva
como deficiente, de ellos 2 consideran la seguridad en un nivel alto y 4

consideran la seguridad en un nivel medio.

Figura 12: Gestion deportiva y seguridad
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Tabla 13
Gestion deportiva y empatia

Empatia . Total
Alta Medio
Gestién  Eficiente 33 41 74
deportiva Deficiente 2 4 6
Total 35 45 80

Nota: Elaboracién propia

Un total de 74 participantes consideran la gestion deportiva como eficiente, de
ellos 33 consideran la empatia en un nivel alto y 41 consideran la empatia en
un nivel medio, y un total de 6 participantes consideran la gestion deportiva
como deficiente, de ellos 2 consideran la empatia en un nivel alto y 4

consideran la empatia en un nivel medio.

Figura 13: Gestion deportiva y empatia
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Frecuencia

Estadistica inferencial

Prueba de normalidad
Tabla 14

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico

gl

Sig.

Gestion deportiva

0.140

80

0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se realiza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para la variable

gestion deportiva, dando como resultado una significancia de 0.000 por lo que

se acepta que la distribucion de la variable no es normal.

Figura 14: Prueba de normalidad para gestion deportiva
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Frecuencia

Tabla 15
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Elementos tangibles 0.140 80 0.001

a. Correccién de significacién de Lilliefors

Se realiza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para la variable
elementos tangibles, dando como resultado una significancia de 0.001 por lo

gue se acepta que la distribucion de la variable no es normal

Figura 15: Prueba de normalidad para elementos tangibles
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Frecuencia

Tabla 16
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Fiabilidad 0.127 80 0.003

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se realiza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para la variable
fiabilidad, dando como resultado una significancia de 0.003 por lo que se

acepta que la distribucion de la variable no es normal

Figura 16: Prueba de normalidad para fiabilidad
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Frecuencia

Tabla 17

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl

Sig.

Capacidad de respuesta 0.196

80 0.000

a. Carreccion de significacion de Lilliefors

Se realiza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para la variable

capacidad de respuesta, dando como resultado una significancia de 0.000 por

lo que se acepta que la distribucion de la variable no es normal

Figura 17: Prueba de normalidad para capacidad de respuesta

30

20

18,00 20,00 22,00 24,00 26,00 28,00

Media = 24 80
Desviacion estandar = 2,992
M =80

30,00 32,00

34



Frecuencia

Tabla 18
Kolmogoerov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Seguridad 0.145 80 0.000

a. Correccién de significacién de Lilliefors

Se realiza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para la variable
seguridad, dando como resultado una significancia de 0.000 por lo que se

acepta que la distribucién de la variable no es normal

Grafico 18: Prueba de normalidad para seguridad
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Frecuencia

Tabla 19
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Empatia 0.124 80 0.004

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se realiza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para la variable
empatia, dando como resultado una significancia de 0.004 por lo que se

acepta que la distribucion de la variable no es normal

Grafico 19: Prueba de normalidad para empatia
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Frecuencia

Tabla 20

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico

gl

Sig.

Calidad de atencidén 0.068

80

,200°

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se realiza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para la variable

calidad de atencion, dando como resultado una significancia de 0.200 por lo

gue se acepta que la distribucion de la variable es normal.

Grafico 20: Prueba de normalidad para calidad de atencion

100,00 110,00 120,00 130,00

CAL_ATENC

140,00

Mecdlia = 124 53
Desviacion estandar = 7 923
0

150,00
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Pruebas de hipotesis

Tabla 21
Prueba de hipdtesis para gestion deportiva y calidad de atencion

Significacion Significacion Significacion

Valor df asintotica exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 53418 1 021
Pearson
Correcciéon de
continuidad® 906 1 341
Razén de 2704 1 100
verosimilitud
Plrueba exacta de 145 145
Fisher
N’dle casos 80
validos

Mediante la prueba no paramétrica de chi cuadrado se halla la significancia
para la asociacion entre la gestién deportiva y calidad de atencién resultando
un valor p=0,21 (p<0,05) por lo que se concluye que la gestion deportiva y

calidad de atencion tienen una asociacion significativa.

Tabla 22
Prueba de hipotesis para gestion deportiva y elementos tangibles

Significacidon Significacion Significacién

Valor df asintotica exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 3.340a 1 068
Pearson
Correccion de
continuidad® 1967 1 161
Razon de 3,578 1 059
verosimilitud
Plrueba exacta de 097 079
Fisher
NIQe casos 80
validos
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Mediante la prueba no paramétrica de chi cuadrado se halla la significancia
para la asociacion entre la gestion deportiva y los elementos tangibles
resultando un valor p=0,68 (p>0,05) por lo que se concluye que la gestién

deportiva y los elementos tangibles no tienen una asociacion significativa.

Tabla 23
Prueba de hipdtesis para gestion deportiva y fiabilidad

Significacion Significacién Significacion
Valor df asintotica exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de

,083a 2 ,959
Pearson

Correccioén de
continuidad®

Razon de

verosimilitud 158 2 924

Prueba exacta de
Fisher

N de casos

validos 80

Mediante la prueba no paramétrica de chi cuadrado se halla la significancia
para la asociacion entre la gestion deportiva y la fiabilidad resultando un valor
p=0,83 (p>0,05) por lo que se concluye que la gestion deportiva y la fiabilidad

no tienen una asociacion significativa.

Tabla 24
Prueba de hipdtesis para gestion deportiva y capacidad de respuesta
Significacion Significacion Significacion
Valor df asintotica exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de

Pearson ,037a 1 ,848

Correccion de
continuidad®

Razén de
verosimilitud

Prueba exacta de
Fisher

N de casos
validos

,000 1 1000

,037 1 ,848

1000 ,088

80
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Mediante la prueba no paramétrica de chi cuadrado se halla la significancia
para la asociacion entre la gestion deportiva y la capacidad de respuesta
resultando un valor p=0,37 (p<0,05) por lo que se concluye que la gestién
deportiva y la capacidad de respuesta tienen una asociacion significativa.

Tabla 25
Prueba de hipdtesis para gestion deportiva y seguridad

Significaciéon Significacion Significacion

Valor df asintética exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 4354 1 509
Pearson
Correccion de
continuidad® 055 1 815
Razon de 445 1 504
verosimilitud
Plrueba exacta de 681 412
Fisher
N,de casos 80
validos

Mediante la prueba no paramétrica de chi cuadrado se halla la significancia
para la asociacion entre la gestién deportiva y la seguridad resultando un valor
p=0,509 (p>0,05) por lo que se concluye que la gestibn deportiva y la

seguridad no tienen una asociacion significativa.

Tabla 26
Prueba de hipotesis para gestion deportiva y empatia
Significacién Significacion Significacion
Valor df asintotica exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de

,286a 1 ,593
Pearson

Correccion de
continuidad®

Razon de
verosimilitud

Prueba exacta de
Fisher

N de casos
validos

,011 1 ,915

,293 1 ,088

,691 464

80
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Mediante la prueba no paramétrica de chi cuadrado se halla la significancia
para la asociacion entre la gestion deportiva y la empatia resultando un valor
p=0,593 (p>0,05) por lo que se concluye que la gestidon deportiva y la empatia

no tienen una asociacion significativa.
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DISCUSION

En la tabla 1 de la presente investigacidon se muestra la frecuencia de la
gestion deportiva, se aprecia que es considerada eficiente por el 92,5% del
total de la muestra estudiada y deficiente por el 7,5% del total de la muestra
estudiada. Estos resultados difieren con los hallados por Pilco 2020. en su
tesis de grado titulada: “Nivel de conocimiento de gestion y organizacion
deportiva y su incidencia en la actividad fisica de los estudiantes” donde
reporta que el 62,5% de su muestra estudiada considera que su institucion
educativa cumple con actividades de gestion y organizacion deportiva lo que
puede interpretarse como una adecuada gestion deportiva. La discrepancia
entre los resultados de ambas investigaciones puede justificarse primero, en
la diferencia de muestras estudiadas, siendo estudiantes de bachillerato de
una Unidad Educativa en el estudio de Pilco, mientras que en la presente
investigacion se trabajo con atletas asistentes a un Centro de Alto
Rendimiento; y segundo, los instrumentos utilizados en el estudio de Pilco B.
y en la presente investigacién no son los mismos, lo que influye en el puntaje

obtenido y por consecuencia en la interpretacién de los resultados.

En la presente investigacion, las conclusiones obtenidas permiten recomendar
la vigilancia gestion deportiva a modo de tomar medidas adecuadas y
oportunas si es que esta disminuye, esto coincide con lo sugerido por Gomez
2018 en su tesis de magister titulada: “La gestion deportiva de calidad:
generadora de éxito en equipos de alto rendimiento” donde también sugiere
un uso eficiente de los recursos humanos y sus funciones, es decir, una buena
gestiobn. Ambas investigaciones coinciden en resaltar la importancia de una
adecuada gestion deportiva para beneficio de los usuarios de sus respectivos
servicios. Esta coincidencia se sustenta en todas las investigaciones previas
gue han demostrado los beneficios de una adecuada gestion deportiva tanto

para la institucion como para los usuarios de la misma.
En la presente investigacion se ha establecido que existe una asociacion entre

la gestion deportiva y la calidad de atencion en un Centro de Alto Rendimiento,
esto coincide con lo referido por Zuluaga 2018, en su articulo de conferencia
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titulado: “Calidad de servicio y su impacto en la satisfaccion en organizaciones
deportivas sin animo de lucro en Colombia” donde resalta la relacion directa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, y, siendo la
satisfaccion del usuario un elemento estrechamente ligado a una adecuada
gestion, es posible interpretarlo como una asociacion entre la gestion y la
calidad por lo que es posible afirmar que ambos resultados coinciden. Esta
coincidencia se sustenta en todas las investigaciones previas que han
demostrado los beneficios de una adecuada gestién deportiva tanto para la

institucion como para los usuarios de la misma.

En la presente investigacion se ha establecido que existe una asociacion entre
la gestion deportiva y la calidad de atencion en un Centro de Alto Rendimiento,
esto coincide con lo referido por Castro en su tesis de magister titulada:
“Gestion deportiva y el nivel de desempeno docente en profesores de
educacion fisica de la UGEL 07 de la ciudad de Lima Metropolitana en el afio
2019” donde se aprecié que existe una relacion significativa entre la gestion
deportiva y el desempefio docente, es decir, que una gestidn deportiva
adecuada favorece el obtener los resultados buscados por el docente con
relacion al area deportiva. Esta coincidencia se sustenta en todas las
investigaciones previas que han demostrado los beneficios de una adecuada

gestion deportiva tanto para la institucion como para los usuarios de la misma.

En la tabla 1 de presente investigacion se muestra la frecuencia de gestion
deportiva siendo considerada eficiente por el 92,5% del total de la muestra y
deficiente por el 7,5% del total de la muestra. Estos resultados difieren con los
hallados por Alvites en su tesis de magister titulada: “Planificacion Estratégica
para mejorar la Gestion Deportiva del Instituto Peruano del Deporte —
Lambayeque” donde se aprecio que un 32% de la muestra califica la gestion
deportiva como alta, un 56% la calificaron como regular y el 12% la consideran
como baja. Se concluye que con la planificacion estratégica lograria mejorar
la gestion deportiva, mediante estrategias enfocadas en restructurar los
activos, la estructura y la organizacion, lo que brindaria una mayor calidad de

atencion al usuario. La discrepancia entre ambos resultados puede justificarse
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en la diferencia de las muestras estudiadas, siendo 25 trabajadores del
Instituto Peruano del Deporte de Lambayeque mientras que en la presente

investigacion se trabajo con atletas de un Centro de Alto Rendimiento

En la presente investigacion se ha establecido que existe una asociacion entre
la gestion deportiva y la calidad de atencion en un Centro de Alto Rendimiento,
esto coincide con lo referido por Gamero en su tesis de grado titulada “La
gestién deportiva y su relacién con la satisfaccion del usuario en el club de
menores promovido por la comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa”
donde se apreci6 que existe una relacion directa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del consumidor; es decir cuanto mejor es la Gestion Deportiva,
mayor es la satisfaccion del consumidor. Esta coincidencia se sustenta en
todas las investigaciones previas que han demostrado los beneficios de una
adecuada gestion deportiva tanto para la institucion como para los usuarios

de la misma.

En la tabla 1 de presente investigacion se muestra la frecuencia de gestion
deportiva siendo considerada eficiente por el 92,5% del total de la muestra y
deficiente por el 7,5% del total de la muestra. Estos resultados difieren con los
hallados por Quispe . en su tesis de grado titulada: “Gestion deportiva y su
influencia en la masificacion del fatbol en el barrio Campamento La Perla
distrito de Chosica Lima 2019” en la cual hallé6 que el 2,5% del total de su
muestra consideraba la gestion deportiva como mala, el 42,5% del total de su
muestra consideraba la gestion deportiva como regular y el 55% del total de
su muestra consideraba la gestion deportiva como bueno. La discrepancia
entre ambos resultados puede justificarse en la diferencia de muestras, siendo
40 personas del barrio Campamento La Perla distrito de Chosica en el estudio
de Quispe . mientras que en la presente investigacion se trabajo con atletas
de un Centro de Alto Rendimiento; sin embargo, es necesario resaltar que en
ambas investigaciones la mayoria de la muestra considera que la gestion
deportiva es buena o eficiente, lo que en el estudio de Quispe T. permitio la

masificacion del futbol.
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En la presente investigacion se ha establecido que existe una asociacion entre
la gestion deportiva y la calidad de atencién en un Centro de Alto Rendimiento,
esto coincide con lo referido por Diaz . en su tesis de grado titulada: “Gestion
deportiva municipal y su relacion con la masificacion del deporte en el distrito
del Rimac” respectivamente, en la cual hallé6 una adecuada gestion deportiva
permitié la masificacion del deporte. Este resultado es coincidente con lo
hallado por Diaz . siendo resaltante que en ambas investigaciones una gestion
deportiva eficiente permiti6 un mayor y mejor acercamiento de los usuarios
hacia el deporte. Esta coincidencia se sustenta en todas las investigaciones
previas que han demostrado los beneficios de una adecuada gestion deportiva

tanto para la institucibn como para los usuarios de la misma.

En la presente investigacion se ha establecido que existe una asociacion entre
la gestion deportiva y la calidad de atencion en un Centro de Alto Rendimiento,
esto coincide con lo referido por Lojas. en su tesis de grado titulada: “Influencia
de la gestién deportiva en el desempefio del futbolista del club de primera
division de Junin 2018” donde hallé que la gestidon deportiva influye en el
desempeiio del futbolista. Esta coincidencia se sustenta en todas las
investigaciones previas que han demostrado los beneficios de una adecuada

gestion deportiva tanto para la institucion como para los usuarios de la misma.

45



VL.

CONCLUSIONES

De acuerdo al andlisis del objetivo general, se comprobo que la asociacion
entre la gestion deportiva y calidad de atencion tiene un valor p=0,21
(p<0,05) por lo que se concluye que la gestion deportiva y calidad de

atencion tienen una asociacion significativa.

De acuerdo al analisis del primer objetivo especifico, se comprobd que la
asociacion entre la gestion deportiva y los elementos tangibles tiene un
valor p=0,68 (p>0,05) por lo que se concluye que la gestién deportiva y

los elementos tangibles no tienen una asociacion significativa.

De acuerdo al analisis del segundo objetivo especifico, se comprobd que
la asociacion entre la gestién deportiva y la fiabilidad tiene un valor p=0,68
(p>0,05) por lo que se concluye que la gestién deportiva y la fiabilidad no

tienen una asociacion significativa.

De acuerdo al analisis del cuarto objetivo especifico, se comprobd que la
asociacion entre la gestion deportiva y la capacidad de respuesta tiene un
valor p=0,37 (p<0,05) por lo que se concluye que la gestion deportiva y la

capacidad de respuesta tienen una asociacion significativa.

De acuerdo al andlisis del quinto objetivo especifico, se comprobd que la
asociacion entre la gestion deportiva y la seguridad tiene un valor p=0,509
(p>0,05) por lo que se concluye que la gestion deportiva y la seguridad no

tienen una asociacion significativa.

De acuerdo al analisis del quinto objetivo especifico, se comprobdé que la
asociacion entre la gestion deportiva y la empatia tiene un valor p=0,593
(p>0,05) por lo que se concluye que la gestién deportiva y la empatia no

tienen una asociacion significativa.

46



ViII.

RECOMENDACIONES

A la direccion del Centro de Alto Rendimiento, elaborar y ejecutar planes de
intervencién para mantener y/o mejorar el nivel de calidad de atencién que

actualmente se tiene.

Al publico usuario del Centro de Alto Rendimiento, estar atentos a cualquier
condicion o situacion que pueda representar un riesgo para la gestion de la
institucion, con la consecuente disminucién en la calidad de atencion, y

reportarlo a fin de tomar medidas para el bienestar de los usuarios.

A los profesionales pertinentes, realizar mas investigacion y a mayor
profundidad sobre los elementos asociados a la gestion deportiva y calidad de
atencion, a fin de aportar al conocimiento tedrico y practico sobre estas
variables y la asociacion que presentan, lo que permitird tomar medidas mas
acertadas para mejorar la gestion deportiva y calidad de atencion, no solo en

los Centros de Alto rendimiento, sino también en todos los centros deportivos.

A los profesionales pertinentes, difundir los resultados de las investigaciones
realizadas en torno a la gestion deportiva y calidad de atencién, a fin de
evidenciar las herramientas que permitan hacer un seguimiento y control de

estas variables en instituciones deportivas.
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ANEXOS

Anexo 1 : Operacionalizacion de variables

Comprensién de necesidades

VARIABLES DE 4 . ESCALA DE
ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
. p Conocimiento de los usuarios
La variable fue evaluada a través de un . - P
. . X Activos Preparacion de los técnicos
Es el proceso mediante el cual cuestionario que tuvo 21 preguntas Al
se asume la responsabilidad de | divididas en 4 dimensiones: Planeamiento, lanzas
la planificacién y la regulacion | desarrollo e implementacion, administracion Oferta deportiva
Gestion deportiva dentro de una organizacion de | y monitoreo y control, las cuales se valoran Estructurales Infraestructura Ordinal
los recursos — personas, mediante escala Likert que arroja un Programas
manifestaciones o puntaje final que se ubica dentro de una de s
. . ) . = RN S, Planificacion
instalaciones— a fin de realizar | las siguientes categorias: Nivel de gestion o
unos objetivos determinados. deportiva Si (20 a 15); un poco (14 a 11); Organizativos Seguimiento
No (10 a 0). Control econémico
Ambiente limpio y ventilado
Elementos tangibles | Servicios
Material informativo
Atencion igualitaria
La variable fue evaluada a través de un Fiabilidad Atencion del personal
cuestionario que tuvo 30 preguntas y Amabilidad y predisposicion
estuvieron agrupados en las siguientes
Medida en que se espera que | categorias: elementos tangibles, fiabilidad, Requerimiento de salud
Calidad de atencion la aten_c_lor_l sumlnlstrada logre capa,udad de ,respuesta, segurlda_d y Capacidad de Horarios adecuados a las necesidades Ordinal
el equilibrio méas favorable de empatia, las cuales se valoran mediante respuesta
riesgos y beneficios escala Likert que arroja un puntaje final que Orientacion y apoyo
se ubica dentro de una de las siguientes Confianza
categorias: baja (30 a 69), medio (70 a
109), Alta (110 a 150). Seguridad Medidas de seguridad
Protocolos sanitarios
Amabilidad
Empatia Respeto y paciencia




Anexo 2 : Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Variable 1: Gestion deportiva

Indicadores

elementos tangibles en
un centro de alto
rendimiento, Lima 20227

¢Cudl es la asociacién
entre la gestion
deportiva y la fiabilidad
en un centro de alto
rendimiento, Lima 20227

¢Cuél es la asociacién
entre la gestion
deportiva y la capacidad

en un centro de alto
rendimiento, Lima 2022

Determinar la asociacion
entre la gestion deportiva
y la fiabilidad en un
centro de alto
rendimiento, Lima 2022

Determinar la asociacion
entre la gestion deportiva
y la capacidad de

significativa en un centro
de alto rendimiento, Lima
2022

La asociacién entre la
gestion deportiva y la
fiabilidad es significativa
en un centro de alto
rendimiento, Lima 2022

La asociacion entre la
gestion deportiva y la
capacidad de respuesta

Control econémico

Dimensiones ftems Escalas valores | Niveles o Rangos
Conocimiento de
Problema general Objetivo general Hipotesis general los usuarios
; Preparacion de los
¢Cudl es la asociacion | o nar | ... |La asociacion entre la Activos técr?icos lalé
entre la gestiéon etterlmlnart_a} aZOC'aftl.on gestiéon deportiva y la
. ; entre la gestion deportiva - - Alianzas
e 1 21020 G | a caliad e aencon | S0 e atencir es
alto rendimiento, Lima | U7 centro de alto dgaltorendimiento Lima
! rendimiento, Lima 2022 !
20227 2022 Oferta deportiva Nunca (1
Casi nunca (2) |Baja (1-6)
Estructurales | Infraestructura 7al12 |Aveces (3) |Regular (7-12)
Casi siempre (4) |Alta (13-18)
Problemas especificos | Objetivos especificos | Hipdtesis especificas Programas Siempre ()
¢Cuél es la asociacién Determinar la asociacion La asociacién entre la Planificacit
- " ; anificacion
Cooiva ™y %°on entelagesionceportva | 25007 Sebore 1o
P Y y los elementos tangibles 9 Organizativos Seguimiento 13 al 18

Variable 2: Calidad de atencién
Dimensiones Indicadores ftems Escalas valores | Niveles o Rangos
Ambientes
Etfnn;iebr?g;s Servicios 1al6
Material Nun_ca 1) .
informativo Casi nunca (2) BaJa_ (30-70)
A veces (3) |Medio (71-111)
Casi siempre (4) |Alta (112-150)
o . Siempre (5)
Atencidn igualitaria
Fiabilidad 7 al 12

Atencion del
personal




de respuesta en un
centro de alto
rendimiento, Lima 20227

¢Cuél es la asociacién
entre la gestion
deportiva y la seguridad
en un centro de alto
rendimiento, Lima 20227

¢Cuél es la asociacién
entre la gestiéon
deportivay la empatia en
un centro de alto
rendimiento, Lima 2022?

respuesta en un centro
de alto rendimiento, Lima
2022

Determinar la asociacion
entre la gestion deportiva
y la seguridad en un
centro de alto
rendimiento, Lima 2022

Determinar la asociacion
entre la gestion deportiva
y la empatia en un centro
de alto rendimiento, Lima
2022

es significativa en un
centro de alto
rendimiento, Lima 2022

La asociacién entre la
gestion deportiva y la
seguridad es
significativa en un centro
de alto rendimiento, Lima
2022

La asociaciéon entre la
gestiéon deportiva y la
empatia es significativa
en un centro de alto
rendimiento, Lima 2022

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Amabilidad y
predisposicion

Requerimiento de
salud

Horarios
adecuados a las
necesidades
Orientacion y
apoyo

Confianza

Medidas de
seguridad
Protocolos
sanitarios

Amabilidad

Respeto y
paciencia
Comprensién de
necesidades

13 al 18

19 al 24

25 al 30




Anexo 3 : Cuestionarios

Cuestionario de gestion deportiva

Considere la siguiente escala valorativa

(1) Nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5) siempre

Activos 11234

Considera que se maneja la informacion del perfil de los usuarios
finales

Se considerd la indumentario de los usuarios sea de su agrado

3 |Percibe que existe buena comunicacion entre los usuarios/as y el
profesor (técnico)

4 Considera que el profesor (técnico) se preocupa por adaptar la
actividad al nivel de los usuarios/as

5 |Los usuarios pueden acceder a diferentes programas o torneos
organizados por otras instituciones

g |La institucion cuenta con alianzas para que los usuarios puedan
tener un crecimiento deportivo

Estructurales

Opina que las dimensiones del espacio deportivo donde realiza la
actividad son adecuadas

En el caso de espacios deportivos cubiertos, considera que la
acustica es adecuada

g | El equipamiento del espacio deportivo es apropiado para realizar la
actividad deportiva

10 | Opina que el material esta en buenas condiciones (balones,
colchonetas, etc.)

11 |Cree que la distribucion semanal (frecuencia) de las actividades es
adecuada

12 |Considera que las actividades se modifican con frecuencia durante
la temporada

Organizativos

13 | Se dan a conocer los objetivos y metas institucionales

14 | Se actualizan anualmente los planes institucional

15 | Considera adecuados los medios para transmitir sugerencias y/o
guejas

16 | En el caso de existir algln problema usted sabe a quién dirigirse

17 | Se lleva un control adecuado de los ingresos de los usuarios

18 | La institucion cuenta con sistemas de control para los ingresos

Gracias por su participacion



Cuestionario de calidad de atencion

Estimado usuario (a) marque la alternativa que considere Ud. la respuesta.

S Siempre

Cs Casi Siempre

AV Algunas Veces

CN Casi Nunca

N Nunca

= R | B @m

DIMENSIONES/ITEMS

ELEMENTOS TANGIBELES

1.

El ambiente es amplio e iluminado.

2. El ambiente esta limpio y ventilado.

3. El personal de servicio emplea uniforme gque lo distinga de los demas.

4. El ambiente cuenta con servicios higiénicos de uso comdn y para
discapacitados.

5. El ambiente cuenta con material informativo al usuario como afiches,
folletos.

6. El ambiente cuenta con sefializaciones de orientacion a los usuarios en
caso de emergencias (sismo, incendio).

FIABILIDAD

7. Se ofrece una atencion igualitaria a los usuarios.

8. Se realiza la atencidén en orden y respetando el orden de llegada.

8. Se informa adecuadamente sobre sus requerimientos.

10. Cuenta con un libro de reclamaciones

11. Es atendido por el personal con amabilidad y predisposicidn de servicio

12. Es apoyado por el personal para solucionar algin problema que se

presente.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

13.

El personal le explica amablemente sobre su requenmiento de salud.

14.

El personal lo atiende con amabilidad.

15.

El personal aclara sus dudas y apoya en su requerimiento.

16.

Los horarios establecidos se adecuan a sus necesidades.

17.

La atencidn es rapida y oportuna.

18.

El personal brinda todo el apoyo necesario para que Ud. se sienta contento

SEGURIDAD

19.

El personal le brinda la confianza necesaria para solicitarle su atencidn.

20.

El personal respeta su privacidad cuando le realiza una consulta.

21.

El personal se encuentra capacitado para atender sus requerimientos

22

El personal le brindo el tiempo necesario para atenderlo.

23

El personal cumple con todas las medidas de seguridad

24.

El personal respeta los protocolos sanitarios para poder atenderlo.

EMPATIA

25

El personal lo atiende amablemente.

26.

El personal es empatico a la hora de atenderlo.

27

El personal tiene paciencia para explicarle sus requerimientos.

28.

El personal respeta las citas programadas

29.

El personal lo orienta amablemente cuando Ud. lo saolicita.

30.

El personal comprende sus necesidades y sentimientos para ser atendido.






