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Resumen. Las investigaciones demuestran que la calidad del servicio en las organizaciones conduce al mejoramiento de procesos y los
niveles de satisfaccion de clientes internos y externos. Los Entes encargados del deporte y la recreacion en el departamento de Risaralda
no son ajenos a esta condicion. Sin embargo, los estudios sobre como se prestan los servicios y cual es la percepcion sobre la calidad de
estos, han sido escasos. Este articulo tiene como objetivo describir la calidad del servicio que prestan los Entes administrativos de
Deporte y Recreacion del departamento de Risaralda desde la perspectiva de usuarios y colaboradores. Se utilizo el instrumento SER-
VQUALing, con Alfa de Cronbach de 0,939 para cliente externo y 0,939 para cliente interno. Se ocuparon 2 variables respectivamente:
variable uno cliente externo y variable dos cliente interno, ambas con una escala tipo Likert de 1 a 4 (1 Nada, 2 Poco, 3 Algo y 4 Muy
satisfecho). La muestra consistio en 2542 usuarios y 263 colaboradores. Se usa el software Jamovi 1.6.23 para el procesamiento de los
datos, se realizo analisis estadistico multivariado evaluando los factores y validando la correlacion de los datos mediante regresion
multiple. Los resultados evidenciaron percepcion del servicio adecuada para los usuarios, el aspecto mas relevante es la atencion basada
en la empatia (resultado emergente), indicando la importancia del desarrollo humano en las organizaciones, respecto a los colaboradores
se identifica conformismo con la percepcion de las instituciones y destacan la importancia de capacitaciones para mejorar la prestacion
de los servicios. Segun datos empiricos, los autores identifican oportunidades de mejoramiento para fortalecer la calidad y mejorar la
percepcion de los servicios que prestan los entes del deporte y la recreacion en el departamento de Risaralda.
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Abstract. Research shows that the quality of service in organizations leads to the improvement of processes and the levels of satisfaction
of internal and external customers. The entities in charge of sports and recreation in the department of Risaralda are no strangers to
this condition. However, studies on how services are provided and what is the perception of their quality have been scarce. This article
aims to describe the quality of the service provided by the Administrative Entities of Sport and Recreation of the department of Risaralda
from the perspective of users and collaborators. The SERVQUALing instrument was use, with Cronbach's Alpha of 0.939 for external
clients and 0.939 for internal clients. Two variables were addressed (13 dimensions with 40 questions and 6 dimensions with 34
questions). The sample consists of 2,542 users and 263 collaborators. The software used for the data processing was Jamovi 1.6.23, a
multivariate statistical analysis evaluated the factors and validated the correlation of the data by multiple regression. The results show
the perception of the adequate service for the users, the most relevant aspect is the attention, indicating the importance of human
development in the organizations, with respect to the collaborators, conformism is identified with the perception of the institutions,
and they highlight the importance of training to improve the provision of services. Based on empirical data, the authors identify oppor-
tunities for improvement to strengthen the quality and improve the perception of the services provided by sports and recreation entities
in the department of Risaralda.

Key words: Quality of service, users, collaborators, sports entities, administration, sports and recreation.
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Introduccion

El proceso de reconocimiento del estudio de la calidad
del servicio en los Entes administrativos del deporte y la
recreacion en el departamento de Risaralda implica un
acercamiento contextual y teorico respecto a diferentes ti-
pos de estudios en organizaciones similares.

En Colombia, el conocimiento que tienen los Entes pu-
blicos del deporte y recreacion sobre la calidad del servicio
desde la perspectiva de usuarios y la percepcion de los co-
laboradores es limitado, debido a que en su mayor parte,
las investigaciones se enfocan en los procesos de la admi-
nistracion deportiva; que facilitan la gestion de los dirigen-
tes (Aldana Fuentes, 2015), sin embargo, hay debilidad en
las estrategias que se implementan para diagnosticar exi-
gencias y expectativas creadas por los usuarios permitiendo
en baja proporcion ofrecer un servicio con calidad. En este
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contexto, Hernandez (2024), realizo un estudio documen-
tal sobre el estado del arte de la calidad en los servicios de-
portivos en los ultimos 5 anos, concluyendo, que los servi-
cios deben ser delimitados para el sector deporte de tal ma-
nera que se pueda hacer contrapeso a los modelos tradicio-
nales con poca capacidad de replica.

Atendiendo a esta necesidad, Urquidi y Col (2024), en
un esfuerzo de construccion y validacién de instrumentos
para medir la calidad en el sector deportivo, identificaron
que para los clubes de fatbol femenino aspectos institucio-
nales, servicios generales, adecuaciones logisticas y proce-
sos de interaccion social con el lider deportivo o coach; tie-
nen una gran relevancia y validez estadistica satisfacto-
ria. Ahora bien, el concepto de Entes administrativos del
deporte y la recreacion en Colombia, es comprendido como
el reconocimiento genérico de las diferentes dependencias
del orden publico (Secretarias o subsecretarias de despacho,
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direcciones operativas u oficinas administrativas) que hacen
parte del Sistema Nacional del deporte y que de acuerdo
con la (ley 181, 1995), la articulacion y cohesion territorial
deberan ser el pilar fundamental para el desarrollo depor-
tivo en el pais.

Desde este punto de vista, segun (Hurtado A, 2007) la
calidad del servicio, implica responsabilidad a mediano y
largo plazo para el cumplimiento de los requisitos legales,
el mejoramiento de la competitividad, la cualificacion del
talento humano y la sistematizaciéon de la informacion que
conduzca a proyectos acorde a las necesidades del sector.

Por lo cual, la calidad del servicio representa una ventaja
organizacional, social y econoémica para el deporte. Por
esto, se hace necesario la direccion y gestion efectiva de las
organizaciones del sector, como respuesta a los comporta-
mientos y preferencias de los usuarios, quienes buscan ser-
vicios con mejores programas, instalaciones, implcmcnta—
ci6n y talento humano.

Ademas, por la variedad en las estructuras administrati-
vas de las organizaciones deportivas, la calidad del servicio
puede modificarse de acuerdo con el contexto y el servicio
que se preste. Es asi como, deben existir mediciones que
indiquen el impacto de las acciones organizacionales y esta
medicién debe planificarse periédicamente para dar cuenta
del impacto de los servicios y evidenciar la calidad de los
mismos (Armada Ros, 2015).

La tendencia a la evaluacion y los resultados que se ge-
neran, conllevan al mejoramiento continuo, por consi-
guiente a la competitividad organizacional en el sector, lo
que implica considerar y poner en practica la percepcion
de la calidad por parte de los usuarios y el nivel de satis-
faccion que estos tienen, cabe resaltar, que esto ha sido
poco considerado en la industria deportiva y se presenta
como una oportunidad para el progreso y éxito de las em-
presas deportivas en la actualidad (Bernal Garcia, 2014).

Con base en lo anterior, la calidad de servicio en las
organizaciones deportivas representa un elemento clave
en la estrategia de beneficios, por lo que es importante que
sea considerada como un elemento fundamental para lo-
grar las metas institucionales y su eficacia en los resultados
y en la optimizacion de los recursos (Pérez-Lopez, Mora-
les-Sanchez, Anguera, & Hernandez-Mendo, 2015).

De acuerdo con lo anterior, los pilares del éxito en la
calidad del servicio son el reconocimiento del papel de los
clientes internos (colaboradores), es decir, el talento hu-
mano que trabaja en el Ente Administrativo del deporte y
la recreacion y que a su vez se convierte en la fuerza labo-
ral para lograr el fomento y posicionamiento del sector.
Desde esta perspectiva, para efectos de la presente inves-
tigacion, los colaboradores son entendidos como los alia-
dos estrategicos de la organizacion, porque su satisfaccion
con el trabajo se refleja en la prestacion del buen servicio
y/o en la generacion de productos con calidad, adaptados a
los requerimientos de los usuarios o clientes externos, que
al ser fidelizados generaran ganancias y posicionaran a la en-
tidad. (Sarmiento Prieto & Paredes Tarazona, 2019).
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A continuacion, se aclaran algunos conceptos que per-
miten tener un enfoque mas amplio de lo que se tratara en
el presente articulo:

Calidad del servicio

Esta definida por la sinergia entre el servicio esperado y
el servicio percibido (Camison et al., 2006, p. 193), mide
el grado de satisfaccion del usuario, de acuerdo con la solu-
cion de sus necesidades. Gonzalez y Aranda (2022), la iden-
tifican como el producto final que se entrega expresado en
actividades tangibles y facilmente valorada por el usuario.
Hoffman & Bateson (2011) definen que la satisfaccion del
usuario se orienta a una interpretaciéon de la prestacion del
servicio a corto plazo, mientras que la calidad del servicio
se relaciona con los procesos a mediano y largo plazo. Segan
Ngo & Nguyen, (2016) la satisfaccion del cliente se con-
vierte en el ¢je transversal de las organizaciones.

La empresa debe considerar a sus clientes externos y a
sus clientes internos (empleados, accionistas o socios) (Iba-
rra-Morales & Casas-Medina, 2015), por ello es importante
que las organizaciones deportivas fortalezcan la comunica-
cion entre el talento humano de las diferentes secciones y/o
departamentos de la empresa, con el fin de conservar y for-
talecer la calidad del servicio prestado (Acosta-Hernandez,
2005).

Segtin Fuentes-Navarro, (2012) las empresas que des-
cuidan a sus colaboradores evidencian un comportamiento
con poca productividad, por la desatencion de su satisfac-
cion laboral, poca retribucion y reconocimiento de su labor,
ausencia de liderazgo participativo y cultura organizacional
proactiva, inadecuada definicion de cargos, y escasa higiene
ocupacional (Sanchez-Trujillo & Garcia-Vargas, 2017; Re-
yes, 2018, p. 155).

La satisfaccion del cliente converge en aspectos como la
fidelizacion y su efecto multiplicador a otros clientes (Pizam
& Ellis, 1999). Considerar la opinién de los usuarios mejora
la competitividad y la salud financiera de la organizacion
(Calabuig-Moreno et al.,2008, p. 25-43; Colmenares & Saa-
vedra, 2007; Parasuraman et al.,1985).

Por lo anterior, la estrategia de gestion de la organiza-
cion deportiva debe estar enfocada hacia el mejoramiento
de la competitividad, por medio de estrategias corporativas
que aumenten la satisfaccion tanto de los usuarios internos,
como de los usuarios externos. (Moreno-Polo, 2014).

Calidad del servicio desde el enfoque de la adminis-
tracion deportiva

En relacion con la administracion deportiva en empresas
publicas es fundamental usar racionalmente los recursos del
Estado, donde los funcionarios administren responsable-
mente los bienes y recursos de la sociedad en beneficio del
bienestar comtn (Alvarez-Tovar, 2016). Asi mismo, esta
administracion esta en cabeza de personas que aportan sus
conocimientos y habilidades para prestar sus servicios, por
ello requieren estimulos que les permitan sentirse recono-
cidos, pues tienen la responsabilidad de atender las necesi-
dades especificas y expectativas de los usuarios, de tal forma
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que la calidad del servicio en las organizaciones deportivas
implica tanto a usuarios como a colaboradores (Fuentes-Na-
varro, 2012). Por su parte, (Zambrano y col 2024), identi-
fican que las necesidades y proyecciones colectivas asociadas
a la agilidad en la respuesta institucional integral de las mis-
mas, generan sensaciones de tranquilidad y vinculacion so-
cial y deportiva.

En esta misma linea, Moreno, et. al, (2008) concluyeron
que el nivel de vinculacién del usuario se constituye como
factor diferenciador en la percepcion de la calidad del ser-
vicio deportivo. Por tltimo, los factores de produccion
orientados a la eficiencia y eficacia deportiva determinan
como piedra angular de la estrategia a la satisfaccion y cali-
dad percibida del usuario (Cerro, 2018).

Por otra parte, para la adecuada gestion de las instala-
ciones deportivas municipales se hace necesario conocer la
practica deportiva, asi como, las necesidades y opiniones so-
cio-deportivas de los ciudadanos, para gestionar de manera
eficaz la prestacion del servicio en términos de calidad (Vila-
Pérez et al., 2009, p. 61), al mismo tiempo, en la ley 181
de 1995, articulo 27, los Proyectos de Renovacién Urbana
a que se refiere el articulo 39 de la Ley 9 de 1989, contem-
plan las necesidades y tendencias identificadas por los con-
cejos municipales.

Al respecto, en la administraciéon de los escenarios pu-
blicos se debe priorizar la calidad, enfocada en las alternati-
vas deportivas, cobertura y calidad de la oferta de servicios
basada en estudios de preferencias.

Es importante que los usuarios estén satisfechos con la
oferta de los servicios deportivos, porque es una manera de
promover la adherencia a los programas, evitando el aban-
dono temprano de los servicios prestados (Perez & Sanchez,
2015).

Una vez desarrollado el concepto de calidad y su rela-
cion con la administracion deportiva, analizaremos la actua-
lidad investigativa orientando el foco a las variables y/o ca-
tegorias de analisis para medir la calidad en organizaciones
que prestan servicio de deporte recreacion y actividad fi-
sica. En el estudio de Matus y Col, sobre calidad del servicio
en el deporte universitario, identificaron variables como la
satisfaccion y la capacidad de respuesta, las cuales también
fueron analizados en la presente investigacion (Matus y Col,
2023). A su vez, tuvieron en cuenta aspectos como la fiabi-
lidad, seguridad y empatia, elementos que se constituyen
como factores claves para ser analizados en futuras investi-
gaciones. Por otra parte, se identifico que en los eventos
deportivos de baja escala, la satisfaccion general de los usua-
rios se relaciona fuertemente con los beneficios sociocultu-
rales percibidos y la clara intencion de volver a participar
(Ferri, Sanchez & Camacho, et al., 2020)

Ademas, en el contexto de calidad del servicio depor-
tivo en entidades publicas educativas (Ballesta & Santana,
2023) identificaron una relacion positiva entre el disfrute y
la motivacion de los usuarios con factores como la calidad
percibida, la satisfaccion y el valor del servicio (Rodriguez
et. al., 2016).
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Gestion del Talento Humano pilar de la organiza-
cidn estratégica

La gestion del talento humano se constituye como uno
de los pilares estratégicos para el éxito de la organizacion.
(Pinco-Parco, 2017).

En el caso de las organizaciones deportivas, su talento
humano debe adaptarse permanentemente a la realidad
cambiante con tendencia a la modernizacion y adaptabilidad
social. Por lo que, en las organizaciones gubernamentales o
entidades municipales encargadas de fomentar el desarrollo
y practica de la actividad fisica, el deporte y la recreacion en
pro del bienestar de la poblacién, como en el caso de la pre-
sente investigacion, se deben identificar los procesos moti-
vacionales de los colaboradores, dado que, la satisfaccion en
el trabajo es uno de los objetivos de todo lider, esto como
punto de partida para la construccion de lineas de accion
para el mejoramiento continuo de las organizaciones (Mejia
y Ramirez 2021).

Por otro lado, cuando se habla del cliente externo, se
refiere al consumidor y controlador del servicio, gracias a
los procesos comunicativos que generan una sinergia en el
mejoramiento constante (Colmenares y Saavedra, 2007).

Finalmente, al momento de referirse a los colaboradores
como clientes internos y su relacion con la gestion del ta-
lento humano, se hace necesario vislumbrar el proceso de
gestion, el cual implica segin Herrera (2007), la gestion del
conocimiento alineada con la estrategia corporativa.

Método

Tipo, disefio e instrumento

En esta investigacion descriptiva (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014, se identifico la percepcion de calidad del
servicio en los entes municipales de deporte y recreacion del
departamento de Risaralda desde la perspectiva de usuarios
(2042) y colaboradores (263), entre los afios 2016 a 2020.
Para esto se implemento el SERVQUALing que es un instru-
mento que mide la calidad de los servicios y fue pertinente su
utilizacion sin necesidad de hacer adaptaciones al objeto de
estudio. Estuvo conformado por dos variables, una para me-
dir el grado de satisfaccion del cliente externo y otra para me-
dir el grado de satisfaccion del cliente interno, dado que, este
instrumento mide las percepciones de los clientes, basandose
en la valoracion de la expectativa antes de recibir el servicio
y la estimacion del mismo servicio una vez que es recibido,
cabe anotar que, en ocasiones el desempefo real no es tan
importante, porque la percepcion del servicio esta mediada
por la expectativa del usuario, versus el resultado final del
servicio. Las dos variables, estuvieron subdivididas en cinco
dimensiones, conformadas por items en una escala tipo Likert
que oscil6 del 1 (Nada Satisfecho) hasta el 4 (Muy Satisfecho).
Una vez realizado el Analisis Factorial Exploratorio, el coefi-
ciente Alfa de Cronbach fue de 0,939 para el cliente externo
y de 0,939 para el cliente interno, registrando alta consisten-
cia interna del instrumento. Cabe anotar que, la recoleccion
de los datos se vio afectada por la pandemia, dado que, los
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Entes deportivos no contaban con bases de datos de los usua-
rios de sus servicios actualizadas, por lo que ubicar a los suje-
tos de investigacion, fue dispendioso y tomé mas tiempo de
lo esperado al momento de iniciar el estudio.

Validacion del instrumento

Con el fin de determinar la estructura de datos a través
del instrumento SERVQUALing en los entes administrativos
de deporte y recreacion en los municipios del departamento
de Risaralda, se efectu6 la técnica de analisis multivariante y
analisis de factores de las 21 variables, reactivos o items estu-
diados, con la finalidad de determinar si la estructura de datos
obtenida coincidia te6ricamente con el modelo SERVQUAL
de Parasuraman et al (1988,1991). El analisis de factores es
una técnica de reduccion de datos donde se tiene en cuenta la
menor dimension y un mayor porcentaje de la varianza. Se
realizo6 una matriz de correlacion de los datos obtenidos en
las encuestas aplicadas por medio del software Jamovi, esto
con el objetivo de reducir el niimero de variables a un pe-
queiio conjunto que contuviera menos variabilidad en los da-
tos.

El valor obtenido fue bastante pequefio (0,00351) evi-
denciando que los datos estaban altamente correlacionados,
es decir, que existia una fuerte covarianza entre las variables
y, en consecuencia, se pudo efectuar un analisis de factores
realizado en el estudio. También, se busco verificar por me-
dio del analisis de factores, la idoneidad de la investigacion a
partir de la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) que com-
par6 los valores de los coeficientes de correlacion observa-
dos, con los coeficientes de correlacion. Se tuvo en cuenta
que un coeficiente de KMO que oscila entre 0,8 y 1 en el
analisis factorial es aplicable, y para el caso el KMO calculado

fue de 0,9345.

Tabla 1.
Test de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) (Cliente interno).

Assumption Checks

KMO Measure of Sampling Adequacy

MSA

Overall 0.937
Variable 1 0.953
Variable 2 0.932
Variable 3 0.923
Variable 4 0.945
Variable 5 0.951
Variable 6 0.948
Variable 7 0.952
Variable 8 0.941
Variable 9 0.946
Variable 10 0.968
Variable 11 0.933
Variable 12 0.938
Variable 13 0.966
Variable 15 0.826
Variable 14 0.879
Variable 16 0.850
Variable 17 0.967
Variable 18 0.952
Variable 19 0.938
Variable 20 0.961
Variable 21 0.953

A su vez, se realizo el calculo de prueba de esfericidad
de Bartlett obteniendo resultados cercanos a 1, con este
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dato se verifico la alta correlacion en el analisis de compo-
nentes principales, con los que se explico la varianza total
de los datos.

Tabla 2.
Test de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) (Cliente externo)
Principal Component Analysis

Component Loadings

Component
1 2 3 Uniqueness
Variable 1 0.404 0.661 0.392
Variable 2 0.458 0.648 0.361
Variable 3 0.381 0.671 0.404
Variable 4 0.802 0.306
Variable 5 0.755 0.361
Variable 6 0.757 0.343
Variable 7 0.686 0.442
Variable 8 0.528 0.362 0.536
Variable 9 0.514 0.450 0.466
Variable 10 0.639 0.344 0.427
Variable 11 0.654 0.438 0.377
Variable 12 0.708 0.405 0.320
Variable 13 0.336 0.451 0.647
Variable 14 0.458 0.391 0.637
Variable 15 0.488 0.711
Variable 16 0.680 0.337 0.411
Variable 17 0.659 0.374 0.405
Variable 18 0.658 0.393 0.394
Variable 19 0.581 0.541
Variable 20 0.645 0.514
Variable 21 0.410 0.424 0.587
Variable 22 0.603 0.604
Variable 23 0.397 0.632 0.422
Variable 24 0.337 0.603 0.499
Variable 25 0.536 0.359 0.551
Variable 26 0.611 0.539
Variable 27 0.499 0.543 0.499

Note: 'varimax rotation was used.

Andlisis Factorial Exploratorio

Con el uso del software Jamovi se realizo el analisis de
los cinco factores por el método de maxima verosimilitud
para su extraccion. De esta manera, realizando la compara-
cion del modelo SERVQUALing y otros estudios similares,
se condicion el trabajo al criterio de extraccion.

De acuerdo con los datos obtenidos se evidencio que los
cinco factores son suficientes ya que contienen el 72% de la
varianza obtenida. Se observo que, el factor uno y el factor
2 contenian la mayoria de las variables. Tambien, se identi-
ficaron las variables con mayor saturacion: en el factor uno
la variable 9 (Atencion que recibe directamente en el servi-
cio concreto solicitado), en el factor dos la variable 19 (Do-
minio de la actividad), en el factor tres la variable 15 (La
labor de supervision y vigilancia de este personal), en el fac-
tor cuatro la variable 11 (Volver a utilizar cualquiera de los
servicios que le ofrece la direccion de deportes), y en el fac-
tor cinco la variable 3 (Adecuacion del equipamiento de la
instalacion para lo que fue creado).

Para facilitar el analisis y la comprension de los datos se
empleo el método de rotacion de Varimax, el objetivo fue
obtener los factores o componentes principales, que en con-
junto pudieran obtener el mayor porcentaje de la varianza
explicada (Gonzalez, 1991). La rotacion varimax elaborada
en Jamovi no aport6 una mayor variabilidad en los factores,
pero si mejor6 la explicacion de los mismos facilitando la
interpretacion.
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A pesar de que en el factor uno se encontraron la mayo-
ria de las variables, se identifico que se agruparon las varia-
bles de la dimension de confiabilidad como la variable cua-
tro (Claridad de los folletos informativos recibidos por
parte de la dependencia de deporte y recreacion) y la varia-
ble nueve (Atencion que recibe directamente en el servicio
concreto solicitado); también, present6 elementos de la di-
mension de capacidad de respuesta como la variable diez
(Demuestra la direccion de deportes capacidad de adecua-
cion a sus intereses); y la dimension de empatia como la va-
riable 17 (Atenci6n individualizada).

Tabla 3.
Analisis factorial de las dimensiones (Cliente interno)

Exploratory Factor Analysis

Factor Loadings

Factor
1 2 3 4 5 Uniqueness
Variable 1 0.608 0.4011
Variable 2 0.670 0.3929
Variable 3 0.745 0.2794
Variable 5 0.637 0.4519
Variable 4 0.647 0.4987
Variable 6 0.778 0.3098
Variable 7 0.769 0.3317
Variable 9 0.788 0.2831
Variable 8 0.784 0.3147
Variable 13 0.361 0.538 0.312 0.4010
Variable 15 0.929 0.0863
Variable 10 0.367 0.458 0.4838
Variable 11 0.307 0.720 0.2776
Variable 12 0.334 0.668 0.3165
Variable 14 0.896 0.1492
Variable 16 0.912 0.1168
Variable 17 0.429  0.495 0.5044
Variable 18 0.700 0.3696
Variable 19 0.766 0.3087
Variable 20 0.637 0.4689
Variable 21 0.698 0.3915

Note: "Maximum likelihood extraction method was used in combination with a
"varimax 'rotation.

En el factor dos, la variable diez y ocho (Profesiona-
lismo), la variable diez y nueve (Dominio de la actividad)
saturaron a ese factor. En el factor tres se encontraron las
variables quince (La labor de supervision y vigilancia de este
personal) y la variable diez y seis (La atencion inmediata que
llevan a cabo), las cuales saturaron este factor y fueron por-
tadoras de la varianza global.

El factor cuatro agrup6 la variable once (Volver a utili-
zar cualquiera de los servicios que le ofrece la direccion de
deportes.) y la variable doce (Recomendar a otras personas
los servicios que ofrece la direccion de deportes) relaciona-
das a la dimension de capacidad de respuesta. Por tltimo, el
factor cinco, la variable dos (Limpieza de la instalacion) y la
variable tres (Adecuacion del equipamiento de la instalacion
para lo que fue creado) agruparon la varianza global.

En ese orden de ideas, las cinco dimensiones evaluadas
que midieron la calidad del servicio, prestado por los entes
administrativos de deporte y recreacion, en los municipios
del departamento de Risaralda, a excepcion de elementos
tangibles (factor 4) distan del modelo teorico planteado por
Parasuraman (1988,1991), pues si bien saturan los diferen-
tes factores no lo hacen de igual forma de acuerdo con los
modelos teoricos.
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Tabla 4.
Analisis factorial de las dimensiones (Cliente externo).

Exploratoty Factor Analysis

Factor Loadings

Factor
1 2 3 4 Uniqueness
Variable 1 0.685 0.401
Variable 2 0.305 0.700 0.354
Variable 3 0.711 0.387
Variable 4 0.809 0.242
Variable 5 0.780 0.282
Variable 6 0.745 0.307
Variable 7 0.517 0.390 0.492
Variable 8 0.428 0.549 0.447
Variable 9 0.467 0.548 0.393
Variable 10 0.375 0.552 0.421
Variable 11 0.434 0.554 0.440
Variable 12 0.347 0.603 0.369 0.355
Variable 13 0.347 0.725
Variable 14 0.406 0.752
Variable 15 0.857
Variable 16 0.664 0.454
Variable 17 0.770 0.302
Variable 18 0.821 0.213
Variable 19 0.529 0.580
Variable 20 0.466 0.300 0.650
Variable 21 0.339 0.301 0.365 0.635
Variable 22 0.423 0.733
Variable 23 0.477 0.486 0.446
Variable 24 0.434 0.466 0.534
Variable 25 0.395 0.437 0.573
Variable 26 0.403 0.372 0.664
Variable 27 0.431 0.371 0.329 0.567

Note: "Maximum likelihood ' extraction method was used in combination with a
"varimax 'rotation.

Analisis de los resultados

Se realizo un analisis estadistico descriptivo con la fina-
lidad de encontrar tendencias en cuanto a las respuestas de
los usuarios (clientes externos) y los colaboradores (clientes
internos), con respecto a la calidad del servicio brindado
por las Secretarias Municipales de Deporte en el departa-
mento de Risaralda.

En la dimension de elementos tangibles, en cuanto a la
adecuacion de la instalacion a la actividad para la que fue
creada, los usuarios asignaron una calificacion buena (3,30);
en cuanto a la limpieza de las instalaciones los usuarios en-
cuestados la evaluaron como buena 3,27. A su vez, se eva-
luo6 la adecuacion del equipamiento de la instalacion para lo
que fue creado, con una calificacion buena, pero no exce-
lente. La valoracion dada por los usuarios en esta dimension
fue de 3,28.

En la dimension de confiabilidad, cuando se hablo de la
claridad de los folletos informativos recibidos por parte de
la dependencia de deporte y recreacion, se obtuvo una cali-
ficacion buena 3,09. En esta dimension los demas items tu-
vieron una calificacion buena, mas no excelente. La valora-
cion para esta dimension fue de 3.20.

En la dimension de capacidad de respuesta, todos los
puntos evaluados fueron calificados como buenos, alcan-
zando una valoracion media de 3.425.

En la dimension de seguridad, se identifico que no todos
los encuestados dieron respuestas a estas preguntas, a pesar
de que se tomaron alrededor de 1492 datos en total, se des-
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conoce cual fue la razon por la cual el total de los encuesta-
dos no respondieron. Se encontré6 que la calificacion de esta
dimension fue regular con una valoracion media de 2,74.
Los usuarios evaluaron, la disposicion del personal en el
momento en que se solicita su ayuda con una valoracion de
2,70. A su vez, la labor de supervision y vigilancia del per-
sonal tuvo una calificacion de 2,74 y la evaluacion de la aten-
cion inmediata fue de 2,79. Se identifico que esta dimension
tuvo la percepcion de calidad mas baja de todas las dimen-
siones evaluadas.

Por Gltimo, se evalué la dimensiéon de empatia, con una
calificacion buena pero no excelente, en cada uno de los
items evaluados. Se obtuvo una valoracion media de 3.52,
la mejor calificacion obtenida en las dimensiones evaluadas.

El promedio total de la calidad del servicio fue de 3,22
para los clientes internos y para los colaboradores (trabaja-
dores) considerando la escala de 1 a 4 se puede decir que es
buena.

En cuanto a la varianza de los datos se encontré que, las
variables con mayor variabilidad hicieron parte de la dimen-
sion de seguridad. La variable catorce con 1,45, variable
quince con 1,42 y la variable diez y seis con 1,40 relaciona-
dos a la disposicion del personal en el momento en que se
solicita de su ayuda.

La dimensién con valores mas homogénecos fue la di-
mension de la empatia con las variables diez y ocho con
0,387, variable diez y nueve con 0,359, y la variable vein-
tiuno con 0.356 relacionadas con la atencion, motivacion y
dominio de las actividades para brindar asesoria a los usua-

rios.
Discusion

Para dar validez al instrumento de medicion se emple6
la escala de SERVQUALing esto es una adaptacion del mo-
delo SERVQUAL, se emplearon como referentes las in-
vestigaciones realizadas en calidad de servicio (Asubonteg
et al., 1996; Buttle, 1996; Llorens, 1996; Parasuraman et
al., 1988, 1991, 1994), de acuerdo con los resultados ob-
tenidos son muy cercanos a las investigaciones empleadas.

Para realizar una prueba de validez predictiva se em-
pleo la estructura de regresion multiple "el analisis de re-
gresion lineal es una técnica estadistica utilizada para estu-
diar la relacién entre variables" (Ferre, 2015).

El estudio se realizo tomando como variable depen-
diente la variable de satisfaccion global del servicio pres-
tado (Variable trece) con respecto a la variable indepen-
diente tomado de los factores de percepcion de calidad di-
vidido en sus cinco dimensiones estudiados obteniendo los
siguientes resultados.

Los resultados del analisis estadistico arrojaron coefi-
cientes con valores cercanos a un R” de 0,554, significati-
vos al 0,01% y prueba de adecuacion del modelo signifi-
cativos al 1%, evidenciando que la medicion de la calidad
de servicio en funcion de la medicién de las percepciones
present6 una relacion con la satisfaccion por el servicio re-
cibido, tal como ha sucedido en investigaciones previas
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(Llorens, 1996; Lopez &Serrano, 2001; Mejias et al.,
2006), lo cual es suficiente para determinar la validez del
instrumento empleado.

De acuerdo, con los hallazgos encontrados se resalta la
dimension emergente nmero cinco, denominada empa-
tia, entendida como la percepcion del nivel de atencion
personalizada que se ha recibido. Esta dimension fue la que
tuvo mayor correlacion con la satisfaccion global de los
usuarios. Al mismo tiempo, fue la dimension mas rele-
vante en la evaluacion de la satisfaccion, por parte de los
clientes internos y externos, lo que indica la importancia
que toma el tema del desarrollo humano, es decir, la ca-
pacidad de aprendizaje y flexibilidad de los trabajadores de
los entes deportivos, para ofrecer respuestas oportunas a
los usuarios del deporte en la region.

Al respecto, se encontr6 en la investigacion de
Nuviala, sobre la valoracion de la calidad del servicio, que
las dimensiones con valoraciones mas altas, fueron las re-
lacionadas con los recursos humanos y la dimensiéon comu-
nicacion obtuvo la valoracion mas baja (Nuviala et al.,
2012). Por lo que la percepcion de la calidad del servicio,
tiene estrecha relacion con el talento humano que presta
los servicios.

Cabe resaltar que, los trabajadores de las secretarias de
Risaralda, resaltan la importancia de seguir capacitandose
para que los nuevos usuarios de los centros de deporte re-
ciban mejor atencién, también, refieren la necesidad de
mejorar los equipos e instalaciones o escenarios, es decir
los lugares de trabajo donde se prestan los servicios a la
comunidad. Investigaciones similares en Espafia, tienen
resultados que indican la relacion existente entre la calidad
del servicio prestado y la satisfaccion de los usuarios con
los servicios deportivos recibidos (Nuviala ez al., 2015).

En la investigacion, la dimension seguridad relacionada
con la atencion inmediata y solicitud de ayuda a los traba-
jadores por parte de los usuarios, fue la dimensién que ob-
tuvo la evaluacion menos favorable, lo que tiene similitud
con el estudio de Escamilla-Fajardo y Nufiez-Pomar,
cuando plantean que en su investigacion la puntuacion mas
baja fue la relacionada con la atencion a quejas y reclama-
ciones, al ser un aspecto de la gestion que se analiza y
atiende de manera general (Escamilla-Fajardo y Nufiez-
Pomar, 2014).

Las cinco dimensiones planteadas en esta investigacion:
clementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta
y seguridad son similares a las dimensiones y/o variables
de los estudios referenciados en este documento, ademas
estos resultados fortalecen la correspondencia entre la ca-
lidad del servicio, su valor percibido y la satisfaccion (Ni-
colas-Lopez y Escaravajal-Rodriguez, 2020).

Como valor agregado, el presente estudio ademas de,
validar la escala de SERVQUALing para medir la percep-
cion de la calidad del servicio en los entes administrativo
del deporte y la recreacion, correspondientes al sector pu-
blico, también, presentan la empatia como una dimension
con un peso importante para tener en cuenta en la percep-
cion de la calidad del servicio.
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Tabla 5.

Resultados modelo de regresion miultiple (Cliente interno).

Model Fit Measures

Model R R? Adjusted R?
1 0.569 0.324 0.323
2 0.601 0.362 0.358
3 0.738 0.545 0.541
4 0.740 0.548 0.543
5 0.748 0.560 0.554
Tabla 6.

Resultados modelo de regresion multiple (Cliente externo).

Linear Regression

Model Fit Measures

Model R R?2
1 0.458 0.209
2 0.510 0.260
3 0.624 0.389
4 0.632 0.400
5 0.746 0.557
Conclusiones

El instrumento empleado se considera confiable para
medir la calidad del servicio de los entes administrativos de
deporte y recreacion en los municipios del departamento de
Risaralda por el valor de Cronbach de 0,939 tanto para los
clientes internos y colaboradores. Este calculo concuerda
con las investigaciones usadas como referentes en la pre-
sente investigacién. Por lo cual el instrumento empleado
puede ser utilizado para medir y mejorar la calidad de ser-
vicio de cualquier ente administrativo del departamento.

La dimension que obtuvo una mayor calificacion y co-
rrelacion con el objetivo de este trabajo que era medir la
satisfaccion global de calidad de servicio es la empatia (di-
mension emergente en esta investigacion), en la medicion
de cada uno de los casos de clientes internos y externos cabe
resaltar que los usuarios que visitan los entes administrati-
vos de deporte y recreacion en los municipios del departa-
mento de Risaralda valoran la atencion individualizada, pro-
fesionalismo, dominio de la actividad, puntualidad y actitud
motivante hacia la practica.

Los usuarios de los entes administrativos en general se
sienten conformes con respecto a los servicios prestados por
las instituciones, esto se concluye del promedio de las 21
variables analizadas en el estudio lo cual arrojo un valor pro-
medio de 3 en cada una de las variables para el caso de los
clientes internos. No obstante, al no tener una calificacion
excelente se presenta la oportunidad de mejora para los en-
tes administrativos.

Los colaboradores de los entes deportivos en general se
sienten conformes con respecto a la percepcion de sus luga-
res de trabajo, esto se concluye del promedio de las 27 va-
riables analizadas en el estudio lo cual arrojo un valor pro-
medio de 3.4 en cada una de las variables para el caso de los
clientes internos. En la investigacion dentro de la dimension
de seguridad se identifico que no todos los encuestados die-
ron respuestas a las preguntas respectivas, por lo tanto, hay
que tener en cuenta que para esta dimension y el desarrollo
de los resultados se manejaran con un niimero total de datos
N de 1492 personas.
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Recomendaciones

Es importante realizar periodicamente este tipo de in-
vestigaciones, ya que se cuenta con un instrumento validado
en este contexto, y permite medir la percepcion de la cali-
dad de los servicios que reciben los usuarios por parte de los
diferentes entes de deporte y recreacion, con la intencién
de mejorar el desarrollo de los proyectos deportivos, re-
creativos y de actividad fisica que se llevan a cabo al interior
de las entidades.

Implementar estrategias que ayuden a aumentar el nivel
de satisfaccion de usuarios y colaboradores, como capacita-
ciones permanentes de los colaboradores en atencion al
cliente, manejo de grupo, elaboracion y ejecucion de acti-
vidades, con el fin de que los colaboradores estén mas pre-
parados para brindar un mejor servicio por parte de los en-
tes municipales de deporte y recreacion de los diferentes
municipios del departamento de Risaralda

Crear e implementar dentro del modelo integrado de
gestion un plan de accién con procesos y procedimientos
para mejorar las acciones frente al servicio de atencion al
cliente y realizar una evaluacion constante y proactiva que
permitira el mejoramiento de la calidad subjetiva y objetiva
dela organizacién.

Realizar de manera metédica, constante y responsable la
recoleccion y uso de la informacién de clientes y colabora-
dores, valiendose de herramientas digitales que permitan el
ordenamiento, clasificacion, facil manejo y almacenamiento
de los datos, para lograr una mayor y mas eficiente presta-
cion de sus servicios deportivos, ademas de obtener ventaja
para la masificacion y fidelizacion de sus usuarios

Implementar un plan de comunicacion y prensa en me-
dios de comunicacion publicos y privados para la difusion de
los diferentes servicios y programas prestados por los entes
deportivos y recreativos en cada municipio.

Establecer una tabla salarial para los colaboradores de
cada ente de acuerdo a su formacioén académica y experien-
cia, con el fin de regular labores y determinar funciones
dentro de la entidad.
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