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Resumen

Este trabajo tuvo como objetivo el disefio de un instrumento para la evaluacion de la
calidad de los equipos deportivos. Los antecedentes parten de Millan, quien elaboré una
planilla de evaluacion basada en la calidad de los servicios de alto rendimiento deportivo
a partir de los logros obtenidos en las competencias, cuya aplicacion mostro la necesidad
de crear una nueva herramienta, capaz de contextualizarse mas a las exigencias del
deporte. Una vez disefiado, se aplico en equipos juveniles, apoyado por las técnicas de
observacion, entrevista grupal y la revision documental. El instrumento es confiable y
demostro que los equipos con mejores resultados deportivos obtuvieron mejor nivel de
calidad; ademas, existio relacion entre el cumplimiento de las metas con el nivel de los
deportistas y el personal, situaciéon diferente en los elementos tangibles, donde las
dificultades en esta dimension, no impidieron el éxito deportivo. Las dimensiones e
indicadores responden a las particularidades del alto rendimiento y brindan informacion
importante para orientar los equipos hacia la mejora continua.

Palabras clave: presentacién en competencias, evaluacién de la calidad, equipos
deportivos.

Abstract

This paper, focuses in the design of an instrument for quality assessment in sport teams.
The precedent, is the work of Millan who created a tool, addressed to assess quality from
performance in competitions. Its application confirmed, the need to design a new tool
able to adjust more to sport’s requirement. Once designed the instrument, was applied in
young sport teams, supported by observation, group interview and documents revision.
The results confirmed that teams with the best performance, obtained a highest level of
quality; also, there was relationship among performance fulfilment with level of sport
man and staff, beside, troubles in material resources, doesn’t avoided to achieve a sport
success. Dimensions and indicators, responses to the sport particularities and give
information to address sport to continuous perfection.

Keywords: performance in competitions, quality assessment, sport teams.
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Introduccion

El mejoramiento de la calidad de los servicios de alto rendimiento deportivo es un reto de
las organizaciones para mantener sus equipos al alto nivel exigido en la actualidad.
Ferrand, Camps Povill y Pintar (2008, p.259) fundamentan la importancia para las
organizaciones deportivas, de la oferta de un servicio de calidad; los deportistas esperan
cada vez mas de ella y los servicios que se les proporcionan tienen que cumplir las altas

expectativas.

De ahi el papel relevante de una evaluacion de la calidad capaz de brindar informacion
precisa sobre el estado de sus equipos y, en dependencia de los resultados, tomar
decisiones para el perfeccionamiento del proceso de direccion. Al consultar las
investigaciones y la literatura sobre el tema (Morales, 2003; Dorado y Gallardo, 2005;
Ferrand, Camps y Pintar, 2008; y Pérez 2010), se constatd la recomendacion de
instrumentos para los servicios en general y, en particular, el modelo Servqual (service-

quality) (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

A partir del Servqual, se disefiaron otras herramientas para evaluar la calidad del deporte.
Por ejemplo, Pérez (2010) cit6 otras alternativas como el Quesc (Quality Excellence of
Sport Centers) de Kim y Kim (1995); el Sportserv de Theodorakis, Kambitsis, Laios y
Koutelios (2001); la escala Eventqual de Calabuig y Crespo (2009); por ultimo, la escala
QSport-10 de Rial, Varela, Rial y Real (2010).

Estas referencias tienen como caracteristica comun la evaluacion de la calidad a partir de
la percepcion del cliente, es decir, se basa en la opinién del usuario sobre la prestacion
recibida. Estos instrumentos son ideales para servicios recreativos, eventos deportivos y
otros, orientados a la satisfaccion del practicante. Pero en el deporte de rendimiento, la
opinidn que brinde el deportista como tipo especial de cliente, no es el principal objetivo.
Este esta condicionado por el resultado deportivo, es la meta orientadora de su proceso

de direccion.

Basado en este criterio, Millan (2016) determiné los fundamentos teéricos de la calidad
de los servicios de alto rendimiento deportivo, concepto, caracteristicas, dimensiones e
indicadores en funcion de la estructura de los equipos: deportista, resultado alcanzado,
personal, procesos y los elementos tangibles, asociados a los recursos. Ademaés de los
fundamentos, se elabord un instrumento de evaluacion, compuesto por una planilla que
registra las dimensiones e indicadores, apoyada por orientaciones especificas, escala

evaluativa, procedimiento y técnicas de recogida de informacién.
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En el proceso de aplicacion de este instrumento hasta la actualidad en equipos deportivos
de organizaciones territoriales se ha comprobado la presencia de muchos indicadores
relacionados con la calidad de vida del deportista; y aunque no se alcance el resultado
esperado, obtienen una puntuacion favorable gracias a este elemento. La escala evaluativa
brinda poca informacion porque lo de mayor importancia es el total obtenido y el analisis
posterior. Estas desventajas han conducido a mejorar el instrumento. Se han modificado
sus indicadores para centrarse mas en el equipo y sus resultados, con menos intencion en

la calidad de vida.

El trabajo resuelve el problema del estudio y perfeccionamiento constante de la calidad
de los equipos deportivos y como proyectarse para el futuro. Se trazaron como objetivos,
el redisefio, comprobacidn de la confiabilidad y aplicacion del instrumento de evaluacion.
Fue aplicado en equipos juveniles de la Escuela Integral Deportiva de la provincia Villa
Clara, Cuba, en 2017. Participaron directivos, entrenadores, personal de apoyo y
deportistas. Como técnicas asociadas al instrumento, se utilizaron la observacion,
entrevista grupal y la revision documental. Los métodos estadisticos permitieron el

procesamiento de los resultados.

La investigacién sirve como guia para la generalizacion en otros equipos deportivos y
organizaciones, en las que se desee conocer su nivel de calidad, identificar los principales
elementos positivos y negativos, tanto general como especificos para, de esta forma,

tomar decisiones en la direccién de los equipos hacia la mejora continua.

Muestra y metodologia

La tabla 1 describe cémo estuvo integrada la muestra de los deportistas en la
investigacion. La seleccion fue de manera intencional, en respuesta al interés de la

Direccion de Deportes en la provincia.

Tabla 1: Composicién de la muestra

Equipos Sexos
Masculino | Cantidad | Femenino Cantidad

1 | Voleibol X 14 X 15
2 | Esgrima X 8 X 8
3 | Halterofilia X 10 -- --
4 | Gimnasia Ritmica - -- X 10
5 | Balonmano X 16 -- --
6 | Tenis X 11 -- --
7 | karate X 12 -- --

Totales 6 71 3 33

104 deportistas
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Los entrenadores, médicos y psicélogos asociados a los equipos estudiados participaron
como objeto de evaluacion en la dimension del personal y brindaron informacién sobre
los deportistas y el resultado deportivo. También, los ocho directivos que aplicaron el
instrumento. La metodologia responde, en esencia, a una investigacion aplicada. Basado
en el instrumento elaborado por Millan (2016) se hizo un estudio del mismo y se
modificaron indicadores y puntuaciones. Se realizo la evaluacion una sola vez y con los
resultados obtenidos, se les dio cumplimiento a los objetivos de la investigacion. El Alfa
de Cronbach (1951), permitié comprobar la consistencia interna de los indicadores.

Se efectuaron estudios de correlacion con la aplicacion del coeficiente de Pearson a los
resultados de cada dimension. El Tau-b de Kendall, para variables categdricas sin distribucion

normal. Los datos, fueron procesados en el paquete estadistico SPSS, version 21.0.

El instrumento propicidé determinar la calidad de los equipos a partir del resultado
deportivo alcanzado, apoyado por el resto de los componentes: deportista, personal,
procesos y elementos tangibles. Se estructurd en cinco dimensiones, 20 indicadores,
puntuacién total (100) y para cada uno, orientaciones y criterios evaluativos. Como
técnica adicional se emple6 la entrevista grupal con los practicantes, para obtener
informacidn acerca del trabajo del entrenador y el personal de apoyo y del indicador de

la calidad de vida del deportista. La observacion, facilito evaluar los elementos tangibles.

La revision documental fue la via para medir las variables: entrenamiento, competencia
y resultado deportivo (alcanzado y esperado), los indicadores de rendimiento y los niveles

de preparacién del deportista.

Resultados y discusion

En la tabla 2 se condensaron los datos logrados con la aplicacién del instrumento de
evaluacion por indicadores, subtotales por dimensiones y los totales de cada equipo, sobre

la base de 100 puntos posibles.

Resultados del Alfa de Cronbach (1951)
Una vez evaluados todos los indicadores del instrumento en los ocho equipos, se
comprobd su consistencia interna. Se obtuvo un resultado de 0,95; por lo tanto, el

instrumento disefiado para la evaluacion de la calidad de los equipos deportivos tuvo la
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confiabilidad necesaria para realizar el estudio. Los indicadores midieron los aspectos

deseados.

El Voleibol femenino, Esgrima y Karate fueron los equipos mejores evaluados, no asi los
de Halterofilia y Voleibol masculino. Las dimensiones de mejor calidad recayeron sobre

el deportista y el resultado deportivo. Los elementos tangibles tuvieron la peor evaluacion.

Anélisis de las dimensiones

Deportista

e Los indicadores mejor evaluados: resultado deportivo y el equilibrio entre los
logros individuales, con una moda de siete y cinco puntos en ese mismo orden.
Los valores mas discretos estuvieron en el nivel de preparacion de los deportistas.

e Equipos mas destacados: Voleibol femenino y Esgrima; los de peor actuacion:
Halterofilia y Voleibol masculino.

Resultado deportivo

e Cinco de los ocho equipos examinados alcanzaron el lugar previsto en la etapa y
mejoraron el desempefio anterior; sin embargo, solo dos satisficieron las
necesidades de la organizacion.

e Los equipos més destacados: Voleibol femenino, Esgrima, Balonmano, Tenis y
Karate. El peor: Halterofilia.

Procesos

e En general, los procesos se dirigieron con efectividad hacia el resultado deportivo
satisfactorio y la formacion del deportista. EI entrenamiento registré una moda de
cinco puntos (méaxima evaluacion). Los de apoyo fueron los peor evaluados.

e Equipos de mas bajos resultados: Halterofilia y VVoleibol masculino.

Personal

e La capacidad de liderazgo de los entrenadores tuvo una moda de tres puntos, de
cinco posibles. Esto indico la existencia de dificultades en ese aspecto, segun el
criterio de los evaluadores.

e Indicador con mejores resultados: respeto a la calidad de vida del deportista por
el personal.

e Mejores equipos: Voleibol femenino, Karate y Tenis; los peores: Voleibol
masculino y Halterofilia.

Elementos tangibles

e Fue la dimension peor evaluada.

e Mejor equipo: Karate; el de mas baja puntuacion: Esgrima (armamento, aparatos
eléctricos, pistas y calzado, son importantes en su buena préactica).

e Indicadores peores: condiciones fisicas del local y la existencia de los
implementos deportivos. Seis de los ocho equipos, alcanz6 un punto de tres
posibles.
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e Mejor indicador: garantia de los implementos deportivos para las practicas.
Esgrima mostr6 como con pocos recursos establecio sus prioridades para
conseguir las metas propuestas.

Tabla 2: Resultados generales de la evaluacion de la calidad

Capacidad del personal de apoyo
Respetan la calidad de vida del

Dimensiones Indicadores Deportes
Vbm | Vbf |Esg|H [Gr [Bm | T | Kt
Deportista Resultado deportivo alcanzado 5 8 7 3 5 7 71 8
Equilibrio de los resultados 3 4 4 1 3 4 51| 4
Nivel de preparacion 3 5 4 1 3 4 | 4| 4
Formacidn general del deportista 3 5 5 314 4 | 4| 4
Calidad de vida del deportista 3 5 5 3 4 4 41 3
Subtotal 17 27 25 | 11| 19 | 23 | 24| 23
Resultado Cumplimiento del lugar previsto 3 5 5 0 4 5 51 5
deportivo Se mejora el resultado deportivo 4 5 5 0 3 5 | 4] 5
El resultado responde a la 2 4 7 0 2 6 71 6
organizacion
Se cumplen los indicadores de 1 3 3 2 2 3 1| 2
rendimiento
Subtotal 10 17 20 | 2 | 11| 19 |17 ] 18
Procesos Efectividad de los procesos 2 5 5 0 3 5 4 | 4
Efectividad del entrenamiento 2 5 5 0 3 4 4 | 4
Funcionamiento de los procesos 2 4 5 0 2 3 51| 4
de apoyo
Garantizan la formacion del 4 5 5 2 4 4 5 5
deportista
Subtotal 10 19 20 | 2 |12 | 16 |18 17
Personal Influencia del personal en el 3 4 4 1 3 3 4 | 4
resultado
Capacidad de liderazgo del 3 4 3 1 3 3 3| 4
entrenador
3
3
deportista
Subtotal 12 15 13 6 12 | 13 | 15| 17
Elementos Condiciones fisicas del local 2 2 1 2 2 1 1| 3
tangibles Existencia de los implementos 1 1 1 1 2 1 1] 2
deportivos
Garantizan el funcionamiento del 3 3 1 2 4 4 2| 4
servicio
Subtotal 6 6 3 5 8 6 419

Total 55 84 81 | 26 | 62 | 77 |78 | 84
Leyenda: Vbm: voleibol masculino; Vbf: voleibol femenino; Esg: esgrima; H:
halterofilia; Gr: Gimnasia Ritmica; Bm: Balonmano; T: tenis; Kt: Karate

Resultados del coeficiente de correlacion de Pearson

La tabla 3 incluye los resultados de los coeficientes de correlacion de Pearson por
dimensiones, donde aparecen correlacionados la evaluacién del resultado deportivo con
el resto de las dimensiones pesquisadas. Estos revelaron para un nivel critico de 0,01, una
relacion significativa entre el resultado deportivo y la calidad de los deportistas. En el
caso de los elementos tangibles, se aprecio un valor negativo, pues los registros bajos de

uno, coincidieron con los altos del otro y viceversa. La correlacion lograda fue baja.
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Obsérvese como en el logro de altos resultados deportivos, no influyen de modo

significativo los elementos tangibles.

Tabla 3: Resultados del coeficiente de correlacion de Pearson

Correlaciones Resultados
Deportista ,948**
Procesos ,8,67
Personal ,970**
Tangibles -,307

**La correlacion es significativa al nivel 0,01
La tabla 4 contiene los datos de la correlacion entre el cumplimiento de las metas
(dimension del resultado deportivo) con otros indicadores. EXxistio una relacion
significativa entre el cumplimiento del resultado deportivo (CRD), con el indicador del
nivel de preparacion del deportista; y el primero, con el funcionamiento de los procesos
de apoyo (dimension del personal). Aungue no con valores altos de correlacion, si hubo
relacion entre el CRD previsto y el liderazgo del entrenador; asi como con este y la

capacidad del personal de apoyo.

Tabla 4: Resultados del coeficiente de correlacion Tau-b de Kendall

Correlaciones Resultados
Nivel de preparacion ,874%*
Efectividad del entrenamiento 411
Funcionamiento de los procesos de apoyo ,866**
Capacidad de liderazgo del entrenador ,629
Capacidad del personal de apoyo ,629
Existencia de los implementos deportivos ,000
Garantizan del deporte ,009

**La correlacion es significativa al nivel 0,01
Los valores més bajos de correlacion estuvieron entre el indicador del cumplimiento del
resultado esperado, con los indicadores de los elementos tangibles de la existencia de los

implementos y si estos garantizan la practica del deporte.

El instrumento presentado se diferencia de los aplicados en los servicios deportivos (Kim
y Kim, 1995; Theodorakis, Kambitsis, Laios y Koutelios, 2001; Calabuig y Crespo, 2009;
Rial, Varela, Rial y Real, 2010; Pérez, 2010) en su concepcion de la calidad a partir del
resultado en competencias en una etapa determinada y no en funcion de satisfacer al
cliente. Estos estudios, en su mayoria, parten del Servqual (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1988) herramienta pensada para evaluar la calidad del servicio basado en la
intangibilidad de estos. Ese criterio no se comporta igual en la propuesta realizada en este
articulo, en el cual existen indicadores medibles como el nivel de preparacion y el

resultado deportivo.
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Esta concepcion provoca diferencias en las dimensiones e indicadores de ambos
instrumentos. Si en el Servqual y sus adaptaciones en el deporte, quien evalla es el
practicante de actividad fisica o el espectador, las dimensiones se determinan en funcion
de estos: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles.
Una de caracter objetivo y el resto de alta subjetividad. En el nuevo instrumento las
dimensiones responden a la estructura de los equipos deportivos y la meta lograda, aunque

coinciden en los elementos tangibles como un componente de la calidad.

Si en las investigaciones consultadas evalGa el cliente, en esta, la evaluacion la hacen
directivos de las organizaciones, entrenadores de experiencia y hasta los propios equipos,
como forma de conocer su estado actual y determinar las debilidades y fortalezas para
mejorar en el futuro. El instrumento propuesto se ajusta mas a las particularidades del

deporte de alto rendimiento y los equipos como estructura organizacional.

En comparacion con el instrumento disefiado por Millan (2016) el presente mostré mayor
objetividad en la evaluacion, al reducir la cantidad de indicadores de calidad de vida del
deportista a uno solo y evaluar los equipos méas por el resultado que por otro criterio.
Ademas, para facilitar su aplicacién, no posee escala evaluativa ni procedimiento. Se le
brinda mayor peso a la entrevista grupal para obtener la informacidn y si se apoya en las

técnicas de la observacion, la revisiéon documental.

Una vez aplicado el instrumento, se presentaron los resultados por dimensiones e
indicadores. En general, se obtuvo una evaluacién favorable pues la dimension
orientadora (resultado deportivo) se comporté de manera satisfactoria. Los planes
previstos se cumplieron y hubo mejora en los lugares alcanzados, aunque fue insuficiente
el nivel de satisfaccion con la organizacion. Esto muestra la importancia del cumplimiento
de las metas en el momento de evaluar la calidad. Aquellos equipos incapaces de lograrlo

fueron los de més baja puntuacién.

La evaluacion de los deportistas también fue positiva, al lograrse los resultados
planificados y existir equilibrio en el desempefio de los miembros del equipo. El
instrumento reelaborado tiene menos indicadores relacionados con la calidad de vida y lo
diferencia del aplicado por Millan (2016) al conducir mas el trabajo de los deportistas

hacia el rendimiento.

Los procesos se dirigen con efectividad y garantizan la formacion del equipo. Esto
permitio que se condujera mejor el entrenamiento, las competencias y los procesos de

apoyo, alcanzaron metas superiores y viceversa. A pesar de existir dificultades con el
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liderazgo del personal, en particular de los entrenadores, es favorable el desempefio de
estos, al tener en cuenta el cumplimiento del resultado y el respeto a la calidad de vida de
los deportistas.

La dimensidn peor evaluada fue los elementos tangibles. Se afectaron tanto a equipos que
lograron buenos resultados en las competencias, como a los que no. Por lo tanto, los
elementos tangibles, aunque importantes para la practica adecuada del deporte no
determinan el desempefio de los equipos deportivos.

Los resultados del coeficiente de correlacion de Pearson demostraron una correlacion
significativa entre la calidad del cumplimiento de las metas y la dimension del cliente, asi
como, la del personal. El deportista es quien entrena y compite y alcanza el resultado; por
su parte, el personal dirige al deportista. Ambos tienen como meta el alcance de logros
competitivos. En dependencia de la meta lograda, fueron los niveles de calidad de ambas

dimensiones.

Al no existir una relacion significativa entre el resultado deportivo y los elementos
tangibles, el estado de los recursos e instalaciones en los equipos estudiados, no fue
determinante en la obtencion de las metas satisfactorias. Esta informacion es importante
a la hora de tomar decisiones y establecer prioridades en relacion a los recursos y otras

dimensiones.

En cuanto al coeficiente Tau-b de Kendall, que correlacioné el indicador del resultado
deportivo con indicadores especificos de otras dimensiones, se demostrd que, en los
equipos con mejor nivel de preparacion y funcionamiento de los procesos de apoyo,
obtienen metas satisfactorias. Por otra parte, no existe una correlacion significativa entre
el resultado alcanzado y la efectividad del entrenamiento, el liderazgo del entrenador y la
capacidad del personal de apoyo. Factores claves a la hora de estudiar la dimension del
desempefio de entrenadores, psicélogos, médicos, entre otros integrantes del equipo

deportivo.

Los indices mas bajos estuvieron en la dimension de los elementos tangibles, en
especifico, los indicadores de la existencia de los implementos deportivos y si estos
garantizan la practica del deporte. Como en el coeficiente de correlacion de Pearson, se
demostro la no existencia de una alta relacion entre el cumplimiento del resultado y los

elementos tangibles en los equipos.

Por lo tanto, en los equipos evaluados, el resultado deportivo alcanzado no tuvo una

dependencia significativa de los recursos puestos a disposicién de la practica del deporte.
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Dependieron de otros factores como el trabajo de los entrenadores y el personal de apoyo,

los procesos de entrenamiento y competencia, en funcién de mejorar el nivel de

preparacion del deportista.

Conclusiones

1.

Sus dimensiones e indicadores se ajustan a las particularidades del deporte de alto
rendimiento, principalmente, su orientacion al resultado deportivo. Posee

consistencia interna, por lo tanto, puede aplicarse en otros contextos similares.

Los equipos que lograron alcanzar mejores resultados en las competencias fueron
los de mayores niveles de calidad, capacidad del personal y la gestion de los
procesos.

El andlisis de correlacion realizado demostré la relacion existente entre el
cumplimiento de las metas y la calidad del deportista, entrenadores y personal de
apoyo. Se logré demostrar también que las dificultades con los elementos

tangibles no impide el buen desempefio de los equipos deportivos.
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