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RESUMEN 

Este trabajo se centró en determinar la relación entre la gestión administrativa y la 

percepción de los servicios brindados a los deportistas de la Federación Deportiva 

Provincial de Santa Elena para formular un modelo de gestión, que desde su creación el 

13 de enero de 2008, se ha visto afectada por recortes presupuestarios, provocando 

limitaciones al brindar un servicio de calidad. También se detectó que en los 3 primeros 

meses de cada año desde su creación a la actualidad, existe una demora en la asignación 

de los recursos financieros en la Federación Deportiva Provincial de Santa Elena, lo que 

generó retraso en el suministro de implementos deportivos y uniformes, y que los 

deportistas no puedan asistir a competencias nacionales programadas en estas fechas de 

Enero, febrero y marzo de cada año causando malestar e incomodidades en el servicio 

que se da a los deportistas de la institución. Se adoptó una investigación cuantitativa 

correlacional, no experimental, y transversal. Se recolectaron los datos a través de la 

encuesta concebida bajo el modelo Servqual. Se aplicaron dos cuestionarios, el primer 

cuestionario de gestión administrativa dirigida a 29 colaboradores de la FEDESE; y el 

segundo cuestionario sobre servicios dirigido a 162 deportistas federados. Los datos se 

analizaron con Real Statistics. Los hallazgos presentaron que existe una relación entre la 

gestión administrativa y los servicios. Se concluyó que existen pequeñas brechas de 

insatisfacción en la gestión administrativa y de los servicios. Por ende, se formuló un 

modelo de gestión administrativa con estrategias y acciones que aportaron una alternativa 

de solución para la FEDESE. 

 

Palabras clave: deportistas, gestión administrativa, FEDESE, planificación, 

servicios.  
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ABSTRACT 

This work focused on determining the relationship between administrative management 

and the perception of services provided to athletes of the Provincial Sports Federation of 

Santa Elena, in order to formulate a management model, which since its creation on 

January 13, 2008, has been affected by budget cuts, causing limitations in the provision 

of quality service. It was also detected that, in the first 3 months of each year since its 

creation until today, there is a delay in the allocation of economic resources in the 

Provincial Sports Federation of Santa Elena, which generated delays in the provision of 

sports equipment and uniforms, and that athletes can not attend national competitions 

scheduled in these dates of January, February and March each year causing inconvenience 

and inconvenience in the service provided to the athletes of the institution. A 

correlational, non-experimental, cross-sectional, quantitative correlational research was 

adopted. Data were collected through a survey designed under the Servqual model. Two 

questionnaires were applied, the first on administrative management addressed to 29 

collaborators of FEDESE; and the second questionnaire on services addressed to 162 

federated athletes. The data were analyzed with Real Statistics. The results showed that 

there is a relationship between administrative management and services. It was concluded 

that there are small gaps in management dissatisfaction. 

 

Keywords: athletes, administrative management, FEDESE, planning, services.
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INTRODUCCIÓN 

Este estudio académico concibe una investigación y hallazgos relevantes del tema 

la gestión administrativa y los servicios de la Federación Deportiva Provincial de Santa 

Elena de ahora en adelante FEDESE, que tiene como propósito determinar la relación de 

la gestión administrativa con la percepción que tienen los deportistas sobre los servicios 

de la institución. 

Según Chiavenato, I. (2005)  

Desde una concepción teórica clásica, la gestión administrativa se orienta en 

encontrar una manera racional de delinear una organización como un todo bajo 

una estructura formal y tomando en consideración procesos tales como la 

planificación, organización, dirección y control con el afán de lograr los objetivos 

institucionales que se plantean en los lineamientos estratégicos. Además, se sabe 

que toda organización se orienta en la mejora continua para satisfacer y brindar 

servicios de calidad a sus usuarios generando afecto, lealtad y compromiso en 

ellos. (p. 250). 

Por lo que cabe mencionar, que la gestión administrativa del sector público debe 

planificar con mucho cuidado los procesos que desea lograr, sobre todo si se trata de 

proyectos de índole deportivo, que provocará un impacto positivo o negativo según su 

gestión en la comunidad. De hecho, la alta dirección se encarga de organizar, coordinar y 

controlar todas las actividades, tareas y procesos previamente planificados, para 

ejecutarlos de forma eficiente y optimizando los recursos del Estado. 

Boch, J. (2023) encontró que “la principal función de las instituciones deportivas 

públicas es proporcionar un servicio de calidad a la comunidad que compensen sus 

necesidades y requerimientos” (p. 61). La planificación deportiva es esencial para lograr 

satisfacer esas necesidades. Además, que las instituciones deben generar una ventaja 

competitiva optando por la mejora eficiente y oportuna de estos servicios. 

En los registros documentales de la Federación Deportiva Provincial de Santa 

Elena se declara que la institución fue creada el 13 de junio, 2008 y goza de personería 

jurídica sin fines de lucro. También, se detalla que tiene autonomía administrativa, 

económica y técnica; con 15 años de funcionamiento, es el máximo organismo deportivo 

en la provincia de Santa Elena y está ubicada en el cantón homónimo en la ciudad de 

Santa Elena, capital de la provincia. 
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Su razón de ser es primordialmente deportiva, entre sus fines debe planificar, 

fomentar, controlar, desarrollar y supervisar las actividades de los distintos organismos 

que están bajo su control.  

Asimismo, tiene a cargo las inscripciones de deportistas y delegados para su 

representación en eventos de carácter nacional, debe promover el deporte especializado, 

técnico y formativo, debe apoyar la preparación e intervención de sus deportistas en las 

distintas disciplinas para que participen en competencias a nivel nacional e internacional, 

entre otras (Vargas, A. 2020). 

SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 

La gestión administrativa une un grupo de procesos orientados a lograr los 

objetivos que ha trazado la institución. Por lo tanto, la dirección administrativa lidera, 

delega y supervisa el uso eficiente de los recursos. Además, a nivel deportivo, los 

procesos de gestión administrativa son primordiales porque la efectividad de estos 

procesos son los que generan en sus usuarios internos y externos una percepción sobre la 

satisfacción de los servicios. 

La federación deportiva de Santa Elena desde su creación en el 2008 hasta la 

actualidad ha sufrido recortes presupuestarios que afectan directamente a los servicios 

que se brindan, esto debido a que se debe reducir el recurso enviado a la compra de 

implementación deportiva, uniformes, vitaminas, medicamentos, salidas a competencia 

de deportistas, salidas a bases y concentrados de entrenamientos. Estos recortes 

presupuestarios, han generado la reducción del recurso a mantenimiento de vehículos, de 

los recursos en mantenimiento de la infraestructura deportiva, e incluso despidos al 

personal técnico y administrativo. 

A esta problemática también se suma la demora de las asignaciones de los recursos 

financieros, ya que los recursos a la FEDESE llegan en el mes de marzo, ocasionando que 

no se cancele oportunamente el sueldo a los colaboradores de la federación deportiva y 

se genere malestar en el clima laboral y poca motivación de los colaboradores. Este 

retraso de los recursos financieros también provoca que no se entregue en el primer 

trimestre uniformes e implementos deportivos que sirven para sus entrenamientos y 

competencias, además, no es posible que los deportistas puedan asistir a sus competencias 

agendadas previamente, ni llevar a cabo las bases de entrenamiento debido a los pocos 

recursos financieros.  



3 
 

La infraestructura física deportiva que cuenta FEDESE es el complejo deportivo 

Otton Ordoñez González y el Estadio Alberto Spencer Herrera de las cuales ni una de las 

dos, cuenta con las condiciones óptimas para que los deportistas puedan tener un buen 

desempeño deportivo. Estas situaciones generan malestar e insatisfacción en el servicio 

que proporciona la institución.  

A pesar de que, se han tomado algunas medidas administrativas para minimizar el 

impacto de estas dificultades. Por ejemplo, en agosto se realiza una sola compra de 

uniformes e implementación deportiva, hasta el siguiente año. Sin embargo, pueden 

presentarse situaciones en la que esta compra anual no es suficiente. En efecto, esto causa 

incomodidades, genera malestar en los deportistas y provoca que el servicio sea poco 

eficiente. 

FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  

¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y la percepción de los servicios 

que brinda a los deportistas la FEDESE? 

JUSTIFICACIÓN TEÓRICA  

Esta investigación aportará teóricamente en el área de conocimiento en gestión 

administrativa y como se vincula con los servicios de FEDESE. Además, contribuirá con 

una discusión científica desde la perspectiva que implica plantear los axiomas que miden 

el grado de relación de las variables de este estudio.  

A su vez, este trabajo académico es conveniente porque cuando se trata de 

estudios correlacionales, se orientan en indagar como las variables interactúan entre sí, 

de modo que cuando una de las variables, se considera para otra investigación, el 

investigador tendrá clara la forma en la que las variables cambian. 

JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA 

Habría que decir también, que este estudio aporta en identificar los niveles de 

gestión administrativa y de la percepción de los servicios que la FEDESE brinda a sus 

deportistas, por lo cual, se espera un impacto positivo sobre los deportistas, entrenadores, 

entre otros actores vinculados en el área deportiva de la provincia de Santa Elena. 

También, contribuye con algunas implicaciones prácticas, ya que, por medio de 

los resultados será posible identificar inexactitudes en la gestión administrativa con base 
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en sus indicadores teóricos de:  planificación, organización, dirección y control. 

Asimismo, en cuanto a los servicios: tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía. 

Es posible sistematizar los resultados a principios más grandes desde las 

dimensiones teóricas planteadas, y aporta con una utilidad metodológica porque 

proporciona una manera más adecuada de como estudiar la población de los deportistas 

de la FEDESE. 

OBJETIVOS  

OBJETIVO GENERAL 

Determinar la relación entre la gestión administrativa y la percepción de los 

servicios brindados a los deportistas de la Federación Deportiva Provincial de Santa 

Elena. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS  

Establecer el nivel de percepción sobre la gestión administrativa por parte de los 

colaboradores de la FEDESE. 

Determinar el nivel de percepción de los servicios brindados a los deportistas de 

la FEDESE.  

Diseñar un modelo de gestión administrativa para el fortalecimiento de los 

servicios de la FEDESE. 

HIPÓTESIS  

¿La gestión administrativa se relaciona con la percepción de los servicios 

brindados a los deportistas de la Federación Deportiva Provincial de Santa Elena? 

Hipótesis Nula: La gestión administrativa no se relaciona con la percepción de los 

servicios que brinda la Federación Deportiva Provincial de Santa Elena. 

Hipótesis Alternativa: La gestión administrativa si se relaciona con la percepción 

de los servicios que brinda la Federación Deportiva Provincial de Santa Elena. 
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PLANTEAMIENTO HIPOTÉTICO 

Para cumplir con el objetivo general de esta investigación, es decir, determinar la 

relación entre la gestión administrativa y la percepción de los servicios brindados a los 

deportistas de la FEDESE; se realizó la interpretación y análisis de los datos cuantitativos 

aplicando dos cuestionarios que permitieron conseguir las evidencias significativas para 

cotejar o comparar las hipótesis planteadas.  

CAPÍTULO I: MARCO CONCEPTUAL Y REFERENCIAL 

En este capítulo se recogieron los principales conceptos que conciben las bases 

teóricas de la gestión administrativa y de los servicios. Esto permitió enmarcar y sostener 

referencialmente el problema del estudio, con investigaciones previas recientes que 

apoyaron la construcción funcional de una perspectiva teórica. También, se identificaron 

los modelos teóricos que proporcionaron la desagregación de las dimensiones de las 

variables afines, y estas condujeron el logro de los objetivos de este trabajo académico.  

1.1. Antecedentes literarios previos  

Para comenzar, el estudio de Rocafuerte, A.  (2019) se centró en evaluar como la 

gestión administrativa incidió en la calidad del servicio de la Cooperativa de Transporte 

Mar Azul. Se realizó en la parroquia Anconcito, provincia de Santa Elena en Ecuador. Se 

adoptó una investigación mixta, tipo descriptiva-correlacional. Para la recolección de 

datos, se aplicó una entrevista a 37 colaboradores de la Cooperativa y una encuesta a 384 

personas. Se empleó el programa SPSS para el análisis estadístico descriptivo-inferencial. 

Concluyó que la gestión administrativa de la Cooperativa de Transporte no es adecuada. 

Por lo tanto, los niveles de calidad en la atención del servicio fueron deficientes y existió 

una alta relación entre las variables de este estudio  

Posteriormente, Pozo, W. (2023) exploró la relación de la gestión administrativa 

y de los servicios que brindan los Centros de Fortalecimiento Familiar del Gobierno 

Autónomo Descentralizado de Santa Elena. Aplicó una investigación mixta de tipo 

correlacional-descriptiva transversal. Empleó una entrevista y dos guías de cuestionario 

modelo Servqual dirigida a los usuarios y colaboradores. Obtuvo que las variables están 

fuertemente relacionadas; por lo que la gestión administrativa del proyecto social obtuvo 

un promedio de 4,61 sobre 5 puntos, es decir, es muy bueno y la calidad del servicio 
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obtuvo un promedio de 4,39 sobre 5 puntos. Finalmente, su propuesta aportó con 

soluciones para los procesos de gestión administrativa.  

El estudio la gestión administrativa y calidad de servicio de la Municipalidad 

Provincial de Alto Amazonas, Perú 2018, de Barrera, A. y Ysuiza, M. (2018) 

determinaron en qué medida la gestión administrativa se vincula con la calidad del 

servicio que proporciona a los contribuyentes de la Municipalidad. Aplicaron una 

investigación descriptiva-correlacional no experimental, transversal. Emplearon dos 

cuestionarios para cada variable sobre una muestra de 133 usuarios y 74 funcionarios del 

Municipio respectivamente. Encontraron que la gestión administrativa no se desarrolla 

adecuadamente, esto es: planeación, (41%); organización (25%); dirección (15%) y 

control (23%); en la calidad de servicio el 3% señaló que no es adecuada, el 90% 

respondió que le es indiferente. Además, detectaron que respecto de las dimensiones 

teóricas: fiabilidad (47%); sensibilidad (23%); seguridad (4%); empatía (5%); y bienes 

tangibles (8%) por lo tanto, concluyeron que existe una fuerte relación entre gestión 

administrativa y la calidad de los servicios de la Municipalidad. 

Una investigación de Quispe, T. (2021) se centró en aplicar los procesos 

administrativos en la gestión de calidad deportiva en el instituto Peruano del Deporte 

realizada en el 2020. Aplicó un enfoque naturalista cualitativo bajo un estudio de caso. 

Empleó la entrevista y el método de triangulación con tres directivos del instituto. 

Encontró serias deficiencias en el proceso de planificación pues los líderes a cargo no 

tenían una experiencia profesional idónea; además, el instituto no es autónomo, había 

muchos procesos centralizados y burocráticos, decisiones inoportunas y a destiempo, 

incumplimiento o aplazamiento de proyectos por la escasez de recursos financieros, esto 

provocó serias deficiencias en la gestión y servicio brindado a los deportistas. 

Otro estudio titulado propuesta para la gestión deportiva de las Municipalidades 

Distritales de la provincia del Santa, 2021, realizado en Perú, de Honores, A. (2021) 

diseñó una propuesta para la gestión deportiva del sujeto de estudio. Adoptó un enfoque 

mixto, tipo descriptivo y un diseño no experimental, transversal. Aplicó una encuesta 

valorativa en escala de Likert, dirigida a 30 funcionarios en total, y una entrevista semi 

estructurada, dirigida solo a dos de los funcionarios en cargos directivos que 

corresponden a la muestra. Obtuvo que los funcionarios, distinguen la gestión 

administrativa como buena (87%); que los factores que limitan la gestión deportiva fueron 
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la motivación deportiva, la ausencia de convenios con la academia en las diversas 

disciplinas, y el poco interés de la población. En efecto, evidenció la necesidad de 

implementación de políticas públicas. Finalmente, la propuesta que diseñó incluyó 

programas de promoción en distintas disciplinas deportivas.  

Subsecuentemente, Silva, A. (2020) exploró la relación entre gestión administrativa 

y calidad de servicio deportivo en el complejo Andrés Avelino Cáceres de Villa María 

del Triunfo realizado en Lima, 2019 y se ha publicado en el repositorio de la Universidad 

César Vallejo. Este estudio se centró en determinar cuál es el nivel de la relación de las 

variables afines. Adoptó, un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo-correlacional, no 

experimental y transversal. Aplicó una encuesta estructurada de 40 ítems a 70 

colaboradores del complejo deportivo. Obtuvo una alta relación entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio (R-S: 88%) y los colaboradores precisaron que la 

calidad del servicio del complejo deportivo se ha percibido como buena, 61.4%; seguida 

del 18.6% regular, y un 20% como mala. Finalmente, encontró que la planificación, 

organización, dirección y control tuvieron una relación directa con la calidad de los 

servicios, y finalmente, se permitieron precisó estrategias para fortalecer la gestión 

administrativa. 

1.2.Teorías sobre Gestión Administrativa 

 Los supuestos teóricos que edifican el marco analítico de la gestión administrativa 

son realmente amplios. Se han detectado varios autores relevantes a lo largo de la historia 

que se abordan y referencian el contexto de este estudio. 

 Según Jannatul, F. (2017) la teoría sobre administración y organización más 

aceptada y desarrollada es la clásica. Se originó a inicios del siglo XX y la planteó Fayol 

Henry. Esta proposición teórica se enfoca en los principios generales de la administración 

y facilita una perspectiva estructurada para guiar la gestión de las organizaciones.  

De esta base teórica se encuentran varios aspectos: 

• Se precisaron principios administrativos que se realizan generalmente en las 

organizaciones y en distintos contextos. Estos principios son: la división del 

trabajo, la disciplina, la unidad de dirección, la autoridad y responsabilidad, y 

el mandato; 
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• Se determinaron los procesos administrativos desde sus principales funciones: 

planificación, organización, dirección y control; 

• Se estableció el axioma de la estructura organizativa jerárquica diferenciada. 

Es decir, las decisiones se hacen desde arriba hacia abajo, por medio de una 

cadena de mando establecida, y cada rango de jerarquía tiene sus propias 

funciones y responsabilidades concretas; y 

• Se determinó la maximización de la eficiencia en la institución u organización. 

Se logra a través de la distinción del trabajo, la homogeneización de los 

procesos y la utilización de principios administrativos. 

 

Thomas, G. (2017) destaca que la teoría de la burocracia es un planteamiento 

teórico de gestión formulado por Max Weber a inicios del siglo XX. Examina la estructura 

organizacional idónea para lograr una administración eficiente y justa.  

De esta base teórica obtenemos los siguientes rasgos:  

• La racionalidad organizacional implica que las decisiones se toman de forma 

objetiva y por medio de reglas, con el objetivo de conseguir la máxima 

eficiencia en la ejecución de tareas y la consecución de objetivos.  

• Fomentar la división del trabajo de las funciones y de roles específicos. Cada 

trabajador tiene responsabilidades y tareas establecidas para las cuales están 

cualificados. 

• La estructura jerárquica es clara. Se traduce en que cada rango de jerarquía de 

la organización es dependiente del nivel superior; el mando procede de la 

posición jerárquica y se practica formalmente. 

• Estandarización de reglas, normas y procedimientos que sirven de guías para 

normar el comportamiento de los trabajadores de una organización, para 

asegurar uniformidad y concordancia en la toma de decisiones y la realización 

de tareas.  

• Prevalece la resolución de decisiones y las relaciones humanas, aminorando 

el dominio de factores personales o emocionales. 
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Por otro lado, Pfeffer, J (2007) enfatiza que la teoría de las relaciones humanas, 

este enfoque teórico se sitúa en el comportamiento humano en el interior de las 

organizaciones, y destaca las relaciones sociales, el vínculo, la conexión entre las 

personas, y la motivación para mejorar la productividad y el rendimiento de los 

colaboradores.  

De esta base teórica encontramos los siguientes rasgos claves: 

• Se centra en las personas de una organización. Da preferencia en que se debe 

comprender el comportamiento humano, sus necesidades y sus motivaciones 

para una gestión eficaz.  

• Distingue que los vínculos sociales y comunicacionales en los equipos de 

trabajo en una organización son neurálgicos para el bienestar de los 

colaboradores y el éxito de la sociedad.  Se centra en generar un ambiente 

laboral favorable y relaciones positivas.  

• Establece que el desempeño de los colaboradores se basa en razonamientos 

psicológicos y sociales, como el reconocimiento y atención efectiva de los 

supervisores.  

• Origina el liderazgo participativo y democrático que incluye notablemente la 

participación de los trabajadores en la toma de decisiones, con el propósito de 

fomentar la motivación y colaboración; y 

• Reconoce que el sentido de pertenencia y de amor propio influye en el 

desempeño laboral de todos quienes conforman la organización. 

Según Manzana, M. (2019), encontró en la reseña del libro de Drucker, precursor 

de las teorías administrativas, que “la gestión administrativa es una doctrina que examina 

la conducta de las personas e instauraciones humanas propensas a cambios continuos” (p. 

114).  Además, son acciones que pueden planificarse y controlarse a través de la 

administración gerencial. el mismo autor enfatizó que “es un conjunto de actividades que 

planifican, organizan, delegan y controlan los recursos en una organización desde su 

gerencia”  

Por otro lado, Fuentes, M. y Cordón, E. (2011) destacaron que:  

La administración, como un dogmatismo social, persigue el logro de los objetivos 

organizacionales, a través de una estructura y de la voluntad humana coordinada. 
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Además, ellos encontraron que la administración es un organismo social universal 

en el que siempre debe existir una coordinación sistemática de medios (p. 52). 

De acuerdo con Tozzi, J. (2020) la gestión se refiere al conjunto de acciones, o 

actividades que consiente la realización de cualquier actividad o deseo. También, 

encontró que son todos los trámites que se efectúan con el propósito de solucionar una 

situación o implementar un proyecto; y se asocia con la administración de un negocio, 

una organización, una empresa o una institución (p. 4) 

Soledispa, X. et al. (2022) afirmaron que la “gestión es el ejercicio eficiente de 

administrar los activos de una organización mediante principios básicos bajo un buen 

gerenciamiento mediante una orientación racional de esfuerzos, tareas y recursos” (p. 

282).  

Por otro lado, Ocampo, C. et al. (2016) aseveraron que “la gestión consiente a 

través de la dirección razonada de las tareas, esfuerzos y recursos, advertir dificultades 

futuras, y sobre todo conseguir la obtención de los resultados propicios para la 

organización” (p. 16). 

Además, Castro, D. et al. (2017) resaltaron que:  

La gestión administrativa es esencial, reside en practicar el mejoramiento y 

fortalecimiento continuo en cada una de sus funciones, de los procesos 

administrativos transmitiendo enseñanzas de manera eficiente y eficaz, para el 

desarrollo y cumplimiento de las estrategias en la organización de forma constante 

(p. 1).  

A su vez, Chiavenato, I. (2005) encontraron  

Que la administración reside en regular todos los recursos materiales, humanos y 

tecnológicos para alcanzar los objetivos establecidos de una organización y poder 

establecer, alcanzar, evaluar las metas a través del empleo efectivo y eficaz de los 

recursos. Además, resaltaron que la alta dirección está a cargo de la gestión 

administrativa, entre sus principales funciones debe supervisar cada uno de los 

procesos, asegurando un adecuado y óptimo uso de los recursos y distribución de 

estos (p. 132). 

Con base en lo anterior, la gestión administrativa en el sector público privado 

específicamente de la FEDESE en el ámbito deportivo en la provincia de Santa Elena 
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debe coordinarse con colaboradores especializados para la consecución de las metas 

institucionales y el logro de sus objetivos de acuerdo con lo planificado. 

Según, Saavedra, J. y Delgado, J. (2020) destacan   

Los procesos generan un enorme valor fundamental en la gestión administrativa 

porque apoyan las tareas cotidianas en el trabajo, las actividades estratégicas, la 

organización del tiempo que se invierte, la planificación en los distintos plazos 

siempre encaminados a lograr y satisfacer a los usuarios o demanda (p. 1512). 

Además, González et al. (2020) acentuaron que “el proceso administrativo 

indistintamente del tipo de actividad, tamaño, conformación de capital, objeto social y/o 

tipo de compañía, debe considerar en el plan estratégico las cuatro funciones, pilares 

fundamentales que orientan la búsqueda de la eficiencia; estas son: planificación, 

organización dirección y control”. (p. 33) 

 De ahí que, Chiavenato, I. (2005) recalcó que la planificación administrativa es la 

base del proceso y se concibe como el primer pilar de la gestión administrativa; aquí se 

debe analizar la situación de la organización para formular los planes estratégicos al corto, 

largo o mediano plazo, con el afán de perseguir y lograr los objetivos trazados (p. 130). 

 En efecto, la planificación estratégica se vincula con la toma de decisiones 

orientada en la búsqueda del beneficio institucional o empresarial, dirigida hacia el 

progreso organizacional. De hecho, la alta dirección debe evaluar situaciones 

problemáticas, conflictivas, o difíciles, proponiendo posibles soluciones que se incluyan 

en su modelo administrativo, a través de planes de acción o de contingencia que 

conduzcan la administración de la organización hacia el logro de sus objetivos. 

 Según Mero-Vélez (2018) destacó que es imperativo que la organización deba 

tener claro el camino a seguir, por eso es neurálgico la planificación, así verificar el 

desempeño de las actividades, procesos, procedimientos, entre otros, dentro de los plazos 

establecidos. Además, la autora encontró que se deben monitorear dichos procesos para 

identificar desviaciones tempranas y corregir el curso del proceso administrativo. 

Medina, A. et al. (2019) situaron a la organización administrativa como un 

conjunto de métodos, procesos y técnicas empleadas de transformación e incorporación 

de valor por la alta dirección para ordenar, monitorear y conducir cada una de las 

instancias departamentales, recursos y procedimientos de la empresa para el logro de sus 
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metas. Además, destacaron que la organización estratégica busca hacer más fácil el 

trabajo a través de acciones coordinadas, designación de tareas y funciones a los 

colaboradores y del mismo modo sobre los recursos atendiendo la satisfacción de sus 

usuarios. 

Las organizaciones, instituciones o empresas normalmente obedecen a un orden 

de jerarquía que ayuda a ejecutar los procesos, y cualquiera de estas estructuras que 

adopte debe ajustarse adecuadamente a las necesidades de la empresa y poder evaluar, así 

que, en teoría, se debe adoptar el modelo jerárquico más conveniente que apoye el logro 

de las metas institucionales.  

Estas funciones son las que conciben el modelo de gestión administrativa en el 

sector público. La planificación es el primer pilar de este modelo, aquí se debe analizar 

la situación de la organización para formular los planes estratégicos al corto, largo o 

mediano plazo, con el afán de perseguir y lograr los objetivos trazados. 

En tanto, que la función de la dirección atañe el cumplimiento normativo, de 

reglamentos, lineamientos, políticas, código de ética, tareas, funciones a través de la toma 

decisiones, habilidades gerenciales de liderazgo, comunicación efectiva y eficaz, y sobre 

todo motivación dirigido a sus colaboradores continuamente. Siempre en búsqueda de la 

maximización de los beneficios empresariales u organizacionales.  

Por lo que, Samini, M. et al. (2022) señalaron que “se espera que los líderes 

estratégicos cumplan roles y responsabilidades específicas ya que un buen líder da el 

ejemplo, da el primer paso y tiene don de iniciativa, ayuda y apoya siempre a su equipo” 

(p. 345). Entonces, la dirección consiste en el liderazgo que ejerce una persona sobre un 

equipo de trabajo y el grado de satisfacción que puede generar en ellos. Esta dirección 

debe abalizar un clima armonioso de trabajo, ya que mejor serán los resultados  

Por lo tanto, la dirección se articula con los procesos, procedimientos, tareas 

formas de tratar a los demás, sin perder el camino a seguir, y enfocado en lograr el 

progreso y cumplimiento de las metas organizacionales. En efecto, FEDESE cuenta con 

un plan estratégico y lineamientos internos que orientan el accionar en la ejecución 

liderada por la dirección. 

En cuanto al control administrativo, Fiaz et al. (2017) destacaron que  
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Es la última función de la gestión administrativa y permite determinar los 

lineamientos de calidad, aquí se miden los resultados, se evalúa lo sucedido en la 

organización de manera cuantitativa y cualitativa, para corregir, retroalimentar y 

ajustar desviaciones de forma temprana; se evalúa y se mide la ejecución de las 

tareas, se vinculan decisiones, acciones operativas controlables, para redirigir las 

acciones hacia los objetivos  estratégicos (p. 145).  

1.3.Teorías sobre calidad de servicios.  

El deporte, la instrucción física y el entretenimiento se consideran elementos 

esenciales para el fortalecimiento de la calidad de vida de todos. Muchos organismos 

recapacitan sobre la forma de poder satisfacer las demandas de una sociedad que se está 

desarrollando en el sector servicios. El deporte, la instrucción física, y la recreación 

forman parte de esta tendencia, y es precisamente a través de la administración deportiva 

que se deben abordar las estrategias y acciones que permitan proveer de las soluciones 

más convenientes (Moreno, 2014, p. 149). 

Por lo cual, se genera entonces la necesidad latente de abordar el ámbito de lo 

servicios deportivos que proveen las federaciones deportivas en Ecuador, reconociendo 

el servicio gestionado por los diversos actores deportivos como un servicio público, desde 

un contexto integral y lo que supone la oferta deportiva en la sociedad (Sanabria et al., 

2019, p. 312). 

Por su parte, De La Hoz et al. (2017) encontraron que “el servicio es el conjunto 

de estrategias orientadas a saciar a los clientes y cumplir con sus expectativas” (p. 50). 

Destacan que es fundamental porque la calidad de los servicios optimiza la fidelización 

de los clientes, y evidentemente ayuda a lograr con éxito los objetivos trazados por la 

organización. 

En tal sentido, Matus-Castillo et al. (2023) recalcan que cuando se da un servicio, 

se debe identificar las necesidades de los usuarios ¿qué se recibe? en este caso sobre el 

servicio deportivo, para el desempeño de los procesos administrativos y necesidades 

implícitas en la gestión deportiva. Por lo cual los autores también indican que la calidad 

del servicio se entiende como la satisfacción de todas las partes interesadas, completando 

a todos, desde los colaboradores administrativos y de apoyo, como al que está en contacto 

con los clientes, los terceros hasta llegar a los deportistas que serían los usuarios finales.  
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Últimamente el interés por los temas de la calidad en los servicios deportivos ha 

desarrollado el índice de investigaciones, como resultado de las peticiones monetarias, 

sociales y políticas que solicitan el involucramiento efectivo de las instituciones 

deportivas en el fomento del desarrollo profesional de jóvenes y adultos. De este modo, 

la valoración de la calidad deportiva establece excelentes estrategias para el 

fortalecimiento de las federaciones deportivas pues su análisis se relaciona directamente 

con los procesos de gestión administrativa (Barragán et al., 2022, p. 2). 

Un consentimiento sobre la calidad es que es comprendida de manera general 

como la satisfacción de las expectativas de los usuarios. Al respecto, Swan, J. y Bowers, 

M. (1998) señalan “el paradigma de la calidad como un conjunto de aspectos vinculados 

a un producto o servicio que le dan la capacidad de poder atender las necesidades 

específicas e intrínseca de los clientes o usuarios” (p. 61).  

Ighomereho et al. (2022) encontraron que “uno de los modelos frecuentemente 

empleados y efectivos para medir la calidad es el modelo Servqual por su fácil uso y 

recogida sencilla de información” (p. 7). También, destacaron que las dimensiones de la 

calidad del servicio son un conjunto de características que describen la experiencia de los 

usuarios con un servicio.   

Este modelo se enfoca en analizar desde la información que se recolecta, conocer 

si existe mucha diferencia entre lo que las personas perciben del servicio, en este caso del 

servicio deportivo, frente al servicio que realmente reciben. Sirve para que las 

organizaciones puedan tener claro si el servicio que se está brindado a los usuarios 

coincide con lo que se entrega, y si existen desviaciones ejecutar las acciones más 

adecuadas para cerrar las brechas de insatisfacción  (Parasuraman et al., 1985, p. 43). 

Es así como, Matsumoto, R. (2014) enfatiza que este modelo da a conocer la 

perspectiva que tienen los usuarios sobre el servicio que brinda una organización, si los 

canales a través de los cuales son los más ideales o no. También, es posible saber si las 

expectativas de la institución son realistas. Entre las ventajas del modelo está que se puede 

efectuar un análisis por áreas departamentales, es posible identificar brechas y hacer 

ajustes, realizar controles y seguimientos de estos ajustes. Este modelo es muy fácil y 

sencillo de adaptar a cualquier contexto. (p. 183).   
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Chuka et al. (2022) enfatiza que el modelo Servqual funciona con cinco 

dimensiones teóricas. Estas dimensiones son coherentes entre sí y agrupan indicadores de 

satisfacción. Por lo tanto, para este trabajo se han considerado cuatro de cinco 

dimensiones aplicables, estas son: tangibles (infraestructura), capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía, que son las dimensiones aplicables para esta investigación (p. 183).  

Según, Parasuraman et al. (1985) resaltaron que la dimensión de tangible es el 

elemento perceptible o palpable que se refieren a las instalaciones físicas, infraestructura, 

personales, materiales y equipos; considera lo que las personas perciben del servicio que 

están por recibir, como el mobiliario, infraestructura, los accesos, capacidad, condiciones, 

es importante saber si los tangibles están adecuados para las necesidades de los usuarios, 

porque esto influye en el imaginario de los clientes sobre un servicio (p. 183). 

En el caso de la FEDESE, que tiene el Estadio y el complejo deportivo, materiales, 

uniformes y equipos deportivos. Estos recursos físicos, son fundamentales porque de 

acuerdo con la forma en que se los emplee, en la medida en la que se los proporcione 

adecuadamente y las condiciones en que se encuentren, influye en la perspectiva de los 

deportistas sobre el servicio que ofrece la institución. 

Chuka et al. (2022) destacó que la segunda dimensión de este modelo, capacidad 

de respuesta, es la percepción del cliente en cuanto a la experiencia que la empresa ofrece, 

con base en su capacidad de satisfacer esas necesidades, y poder superar las expectativas 

cada vez que exista una interacción con el cliente, Además, halló que es importante 

satisfacer las necesidades de los clientes porque genera una ventaja competitiva (p. 183). 

La capacidad de respuesta es la habilidad que posee la organización para atender 

a las personas y la prontitud para conseguirlo. Por lo tanto, no solo se trata de considerar 

el proceso de hacer uso del servicio deportivo, sino también de la atención que reciben 

los usuarios. Por ejemplo, atención a dudas o inquietudes, resolución de problemas o 

conflictos sin olvidar el control o seguimiento post-servicio (Matsumoto Nishizawa, 

2014, p. 183). 

De acuerdo, con la Organización Internacional de Normalización  (2015) resalta 

que la norma ISO 9000:2015 debe comprenderse como el nivel en el que un grupo de 

rasgos diferenciados cumplen con ciertas expectativas establecidas, y, además, los 
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requisitos deben saciar las expectativas del cliente. Para este estudio, la calidad en el 

servicio es llenar las expectativas de los deportistas y generar una buena impresión. 

Otra dimensión es la de seguridad, Chuka et al. (2022) recalcaron que se vincula 

con las habilidades, conocimientos y capacidades que tiene el equipo de trabajo para 

poder crear confianza en los servicios que se brindan. También enfatizaron que a esta 

dimensión la componen los rasgos que generan confianza a las personas que hacen uso 

de un servicio deportivo; algunos de estos elementos son el nivel de competencia que se 

tiene sobre el servicio deportivo, la cortesía, la disponibilidad de tiempo y la credibilidad 

(p. 183). 

Por otro lado, Chuka et al. (2022) conceptualizan la empatía como la manera en 

que la empresa se preocupa por los clientes a través de una atención personalizada de 

acuerdo a sus necesidades, provocando que los consumidores se sientan importantes para 

la empresa. Esta dimensión teórica abarca evaluar, comprender y mostrar preocupación 

por las necesidades del cliente. La principal preocupación es ofrecer atención y cuidado 

individualizado, la empresa entiende los problemas del cliente y actúa a su favor, al 

mismo tiempo da un servicio personalizado.  

Es así como la empatía se relaciona con la atención individualizada y 

personalizada que se da a los usuarios ya que no todos los usuarios tienen las mismas 

necesidades o los mismos problemas. Aquí radica la importancia de una atención donde 

se observen estas diferencias para poder mejorar la experiencia en la atención   
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA  

Este capítulo explica cuáles fueron los elementos metodológicos que orientaron 

el desarrollo de este estudio, que se centró en determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la percepción de los servicios que brinda a los deportistas la FEDESE. 

Estos aspectos fueron esenciales para el logro de los objetivos porque explican cómo se 

organizó el trabajo de recolección y análisis de los datos, y porque se adoptó esta 

perspectiva metodológica. 

2.1. Tipo de Investigación 

Es una investigación que tiene un enfoque cuantitativo porque se recopiló la 

información mediante la aplicación de cuestionarios y datos estadísticos. Posterior a la 

tabulación de datos, se efectúo el análisis respectivo sobre la gestión administrativa y los 

servicios de la FEDESE. 

Arias, J. et al. (2020) destacan que la investigación de tipo correlacional es un tipo 

de investigación que pretende exponer la relación entre dos variables, sin hacer ninguna 

aseveración sobre causa o efecto (p. 239). Es decir, este tipo de investigación incluye 

compilar y examinar datos sobre al menos dos variables para ver si existe un vínculo entre 

ellas . 

2.2. Diseño de Investigación 

Para responder al problema planteado y proporcionar una solución, se estableció 

que el diseño del trabajo es no experimental de corte transversal. Hernández-Sampieri y 

Mendoza, T. (2018) realzaron que una investigación no experimental carece de la 

manipulación de una variable y de la asignación aleatoria de participantes a condiciones 

u órdenes de condiciones, o ambas. Además, encontraron que una investigación es 

transversal porque tiene la finalidad de evaluar las variables en un momento específico 

(p. 154). 

Por lo tanto, para este estudio, se adoptó un alcance descriptivo, que busca dar 

respuesta al detalle de las observaciones del fenómeno estudiado, cuidando las 

condiciones de las variables y atendiendo las condiciones preestablecidas.  

Con base en lo anterior y para lograr el objetivo general planteado, se aplicaron 

los aspectos y estrategias metodológicas antes descritas en el desarrollo. Una vez 

recopilado y analizados los datos, se aplicó el análisis correlacional que permitió obtener 
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la asociación entre las variables y probar las hipótesis. Posteriormente, fue posible 

conocer las relaciones a fortalecer y cuáles mejorar para proporcionar una solución a 

través del diseño de un modelo de gestión administrativa. La fuente de información fue 

de carácter documental, tomando como base los archivos e históricos físicos que reposan 

en la FEDESE.  

2.3. Diseño Muestral 

Según Traulsen, A. et al. (2005) encontraron que la población de una investigación 

se refiere al conjunto de sujetos con tipologías comunes que se establecen con relación al 

objetivo de la investigación, esta puede ser de tipo finita si se sabe la cantidad de 

individuos que la conforman, o infinita si es desconocida o ilimitada (p. 241). 

 Con base en lo anterior, la población para este estudio es finita. Según el siguiente 

detalle: 

1. 280 deportistas federados según destaca el reporte interno el Departamento Técnico 

Metodológico de la FEDESE en el 2022  

Para el cálculo del tamaño muestral de la población de deportistas, se estableció un 

nivel de confianza 1 − 𝛼 =  95%, y error de muestreo del 5% para este estudio. 

Donde se expresa la ecuación: 

𝑛 =
𝑁𝑍2𝑝𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝𝑞
 ( 1) 

n: muestra 

N: población 

Z: 1,96 → 95% intervalo de confianza  

E: 0.05 

 Sustituyendo los parámetros en la ecuación 1: 

𝑛 =
(280)(1,96)2(0,5)(0,5)

(0,05)2(280 − 1) + (1,96)2(0,5)(0,5)
 

𝑛 = 162.20 → 162 

De acuerdo con el resultado, el tamaño muestral es de 162 deportistas para la 

aplicación del cuestionario de la calidad de los servicios.  
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Se aplicó un muestreo aleatorio simple ya que todas las unidades de análisis de la 

población tuvieron la misma posibilidad de ser seleccionadas para la muestra (Ilker 

Etikan, 2017). 

2. 29 funcionarios que laboran en las áreas administrativas y técnicas de FEDESE tanto 

en relación de dependencia como por servicios profesionales. Véase la tabla 1 que 

resumen la población y muestra. 

La Tabla 1 presenta el resumen de la población y muestra para cada una de las 

variables de esta investigación. 

Tabla 1  

Población y muestra FEDESE  

Unidades de investigación Población Muestra 

Deportistas Federados 280 162 

Funcionarios 29 29 

Total 309 191 

 

2.4. Técnica y medio de recolección de los datos 

Se aplicó la técnica de encuesta para la recolección de los datos a través de dos 

cuestionarios estructurados. Las guías de los cuestionarios se diseñaron desde la 

aplicación de Google denominada Forms, contienen interrogantes de respuestas cerradas, 

en escala de Likert con cinco puntos de medición, siendo el uno el más bajo, y el cinco el 

más alto.  

Esta encuesta se la realizo a partir del 27 de noviembre del 2023 hasta el 29 de 

noviembre del 2023. La primera guía de cuestionario sobre la variable gestión 

administrativa se aplicó a 29 funcionarios realizando 17 preguntas enfocadas a evaluar la 

planificación, organización, dirección y control; mientras que la segunda guía de 

cuestionario sobre la variable servicios se aplicó a 162 deportistas federados también 

realizando 17 preguntas enfocadas a evaluar los tangible, la capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía, es decir se aplicó una encuesta según Silva, S. (2020) para relacionar 

la gestión administrativa y  la calidad de los servicios. 
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2.5. Técnica de gestión estadística  

Luego de aplicar los instrumentos, se descargaron los datos desde Google Forms, 

se recogieron y tabularon los datos en Excel. En el procesamiento de datos se utilizó Real 

Statistics. Se aplicó el Alpha de Cronbach para medir la confiabilidad de los instrumentos 

empleados.  

Se aplicó también, una prueba de normalidad con base en los datos categóricos y 

ordinales, estos resultados permitieron determinar las pruebas estadísticas idóneas para el 

análisis correlacional, y de ahí, determinar los niveles de asociación entre las variables de 

este estudio.  

 Posteriormente, se realizó el contraste de la hipótesis nula frente a la hipótesis 

alternativa con los criterios de decisión en las dimensiones teóricas establecidas de 

gestión administrativa y que generaron la discusión. Finalmente, con base en estos 

resultados, se diseñó la propuesta del modelo de gestión administrativa para fortalecer la 

calidad de los servicios deportivos.  

  



21 
 

CAPÍTULO III: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

3.1. Prueba de Fiabilidad  

Se calcula el Alpha de Cronbach (α) para dos muestras independientes, en este 

caso para la muestra de colaboradores FEDESE (29) y para la muestra de deportistas 

(162). Aplicando la siguiente ecuación y la Tabla 2 de rangos: 

∝=
𝐾

𝐾 − 1
[1 −

∑ 𝑆𝑡
2

𝑆𝑡
2 ] 

Datos:  

α: Coeficiente confiabilidad del instrumento  

k: # de ítems en el instrumento FEDESE 

: Sumatoria de la varianza ítems  

: Varianza total del instrumento 

Tabla 2  

Rangos para el coeficiente (α) 

Escala Confiabilidad α 

α ≥ 0.9 Excelente/Sobresaliente 

0.7 ≤ α < 0.9 Buena 

0.6 ≤ α < 0.7 Aceptable 

0.5 ≤ α < 0.6 Poco aceptable 

< 0.5 Inaceptable 

Nota. Tomado de (Wikarsa & Angdresey, 2021, p. 36). 

Para la variable gestión administrativa se obtuvo un ∝= 0.919 comparado este 

resultado con los rangos que se presentan en la Tabla 2 se establece que el instrumento 

en el que se encuestó a los 29 funcionarios de FEDESE tiene una excelente confiabilidad 

y los reactivos o ítems son sólidos. Del mismo modo, para la variable servicios los ítems 

son consistentes. Véase Tabla 3. 



22 
 

Tabla 3  

Alpha de Cronbach  

Variables Coeficiente (α) 

Gestión Administrativa 0.919 

Servicios 0.901 

Nota. Se han calculado a partir de los datos. Muestras independientes con media y 

varianza conocida.  

3.2. Prueba de Normalidad  

Se compara la función de distribución acumulada de la variable gestión 

administrativa con la distribución deseada si lo datos fueran normales. Asimismo, para la 

variable servicios se coteja la distribución acumulada de la muestra para conocer si se 

ajustan los datos o no a una distribución normal, y posteriormente, con base en este 

resultado decidir que prueba es la más idónea para poder realizar el análisis de relación. 

La Tabla 4 presenta un resumen estadístico con los valores centrales y de dispersión. 

Tabla 4  

Resumen estadístico 

Variables n MIN MAX M σ GL 

Gestión 

Administrativa 
29 52 85 67.07 10.45 100 

Servicios 162 17 85 34.93 12.14 100 

Nota. n= número de observaciones, MIN= valor mínimo de los datos; MAX= valor 

máximo de los datos; M=promedio de los datos; σ=desviación estándar; GL=grados de 

libertad. 

Subsecuentemente, se aplicó la prueba Kolmogórov-Smirnov (K-S) para conocer 

si la distribución de los datos de las variables de este estudio es normal o no. Se trata de 

dos muestras independientes en las que se mide el nivel de percepción sobre los procesos 

administrativos y la calidad de los servicios en FEDESE.  
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Tabla 5  

Prueba de K-S 

Parámetros Gestión Administrativaa Serviciosa 

Z 0.099 0.105 

p-valueb  >0.10 >0.10 

α 0.05 0.05 

Nota. aSe han calculado a partir de los datos. bSe ha utilizado una aproximación para 

calcular el valor p. 

Hipótesis:  

𝐻0 = 𝑋𝑖 = 𝑁(𝜎, µ2)  → (distribución normal) 

𝐻𝐴 = 𝑋𝑖 ≠ 𝑁(𝜎, µ2) → (no es distribución normal) 

Criterios de decisión: 

• Si p-valor es menor o igual que el α, se rechaza 𝐻0 y se acepta 𝐻𝐴   

• Si p-valor es mayor a α, se acepta 𝐻0 y se rechaza 𝐻𝐴   

En la Tabla 5 se observa que 0.10 > 0.05 por lo que se acepta 𝐻0, es decir que 

para la gestión administrativa no hay una diferencia significativa entre la distribución de 

la población a la que pertenece la muestra de funcionarios encuestados de FEDESE. En 

efecto, los datos tienen una distribución normal. 

Del mismo modo para la variable servicios, 0.10 > 0.05 por lo que se acepta 𝐻0, 

esto se traduce en que no hay una diferencia significativa entre la distribución de la 

población a la que pertenece la muestra de deportistas encuestados de FEDESE. Los datos 

tienen una distribución normal. Por lo tanto, para el análisis de correlación, se aplicó el 

coeficiente de determinación (r) de Pearson porque las dos muestras son independientes, 

son continuas, categóricas y ambas tienen una distribución normal.   

3.3. Análisis de Correlación  

Para este estudio, el análisis de correlación sirve para medir el grado de asociación 

entre las variables continuas gestión administrativa y servicios de la Federación Deportiva 

Provincial de Santa Elena, que es el objetivo general de esta investigación. En la Tabla 6 
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se presenta la matriz con el análisis de este coeficiente. Con respecto a la relación entre 

las variables vemos una relación negativa baja (-0.047). 

Tabla 6  

Correlación determinación (r) Pearson  

 
Gestión Administrativaa Serviciosa 

Gestión Administrativa (GA) 1  

Servicios (S) -0.047 1 

Nota.  aSe han calculado a partir de los datos 

En la Figura 1 se representa el grado de asociación entre las variables. Se 

determina que el grado de relación entre los procesos de gestión administrativa que llevan 

a cabo los funcionarios y la percepción que tienen los deportistas de los servicios que 

proporciona FEDESE es negativa débil. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alternativa. 

Figura 1  

Relación gestión administrativa y servicios  

   

Nota. Representa la magnitud de asociación entre las variables GA y S. 

3.4. Estadísticos de tendencia central 

La Tabla 7 contiene las estadísticas de tendencia central para la primera variable 

de este estudio. Es importante destacar que x̅ cuanto más cercana a cinco, significa que la 

gestión administrativa en FEDESE se acerca más a la expectativa del funcionario.  
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Tabla 7  

Gestión administrativa - datos de tendencia central 

Variable Dimensión Indicador Ítems x̅ μ1/2 Mo. 

Variable 1 

(GA) 

Gestión 

administrati

va 

Dimensión 1 

(PA) 

Procesos 

Administrati

vos 

(P) 

Planificación 

P1 3.9 4 4 

P2 3.9 4 4 

P3 3.8 4 3 

P4 3.9 4 4 

(O) 

Organización 

O1 3.9 4 3 

O2 3.9 4 4 

O3 4.0 4 4 

O4 3.9 4 4 

O5 3.9 4 4 

(D) 

Dirección 

D1 4.1 4 4 

D2 4.0 4 4 

D3 3.9 4 4 

D4 3.9 4 4 

(C) 

Control 

C1 3.9 4 4 

C2 4.3 4 5 

C3 4.1 4 5 

C4 4.0 4 4 

Nota. Las siglas representan las medidas de tendencia central x̅= media; μ1/2=mediana; 

y Mo. = moda para la variable gestión administrativa.  

La Tabla 8 contiene las estadísticas de tendencia central para la segunda variable 

de este estudio, servicios. Es importante destacar que x̅ cuanto más cercana a cinco, 

significa que la calidad del servicio que brinda la FEDESE se acerca más a la expectativa 

del usuario externo.  

Tabla 8  

Servicios - datos de tendencia central 

Variable Dimensión Indicadores Ítems x̅ μ1/2 Mo. 

Variable 2: 

(S) 

Dimensión 1 

(T) Tangible 

Instalaciones 

deportivas 
T1 3.5 4 4 
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Servicios  
Uniformes 

T3 3.8 4 4 

T4 4.1 4 4 

Implementos 

deportivos 

T2 3.7 4 4 

T5 3.5 4 4 

Dimensión 2 

(CR) 

Capacidad de 

Respuesta 

Satisfacciones 

deportistas 

CR1 4.1 4 4 

CR2 4 4 4 

Expectativas 

deportistas 
CR3 4 4 4 

Percepciones 

deportistas 
CR4 4.1 4 4 

Dimensión 3 

(S) 

Seguridad 

Medición calidad 

servicio 

S1 4.1 4 4 

S2 4 4 4 

Disposición a ayudar S3 4.2 4 4 

Profesionalismo S4 4 4 4 

 

Dimensión 4 

(E) 

Empatía 

Credibilidad 
E1 3.9 4 4 

E2 3.9 4 4 

Comunicación 
E3 3.9 4 4 

E4 4 4 4 

Nota. Las siglas representan las medidas de tendencia central x̅= media; μ1/2=mediana; 

y Mo. = moda para la variable gestión administrativa.  

3.4. Análisis de los Resultados a Colaboradores  

Se presenta el análisis e interpretación de los resultados de las encuestas aplicadas 

a una muestra de 29 funcionarios de FEDESE. Se ha organizado la información por 

dimensiones e indicadores.  

Dimensión 1. Procesos administrativos  

Indicador 1: Planificación (P) 

P1. ¿Los servicios que brinda FEDESE están debidamente planificados, para dar 

un servicio de calidad? 
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Figura 2  

Planificación de los servicios 

 

La Figura 2 evidencia que el 41% de la muestra está de acuerdo en que los 

servicios que proporciona la Federación están debidamente planificados para dar a sus 

usuarios un servicio de calidad; seguida del 31% que están totalmente de acuerdo; un 14% 

le es indiferente; un 10% responde estar en desacuerdo; y un 3% está en total desacuerdo. 

Estas respuestas sugieren que la mayoría de los colaboradores estima que los 

procesos están apropiadamente planificados por sus directivos de la FEDESE. Según 

Pozo, W. (2023) la planificación estratégica en el sector público es imperativa porque 

permite que la gestión sea transparente, crea condiciones para que los actos de la 

institución sean eficientes, se logran los objetivos organizacionales y esto se traduce a su 

vez en una atención de calidad. 

P2 ¿Se efectúa la socialización y difusión de la normativa vigente para la 

aplicación del servicio deportivo? 

En la Figura 3 se evidencia que el 52% de la muestra está de acuerdo en que la 

FEDESE efectúa la socialización y difusión de la normativa actual para la aplicación del 

servicio deportivo; seguida del 24% que está totalmente de acuerdo; un 10% le es 

indiferente; y un 14% está en desacuerdo. 
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Figura 3  

Socialización normativa servicio deportivo 

 

Estos resultados evidencian que la mayoría de sus colaboradores considera que se 

efectúan las acciones necesarias para dar a conocer la normativa deportiva actual. Aunque 

se debe atender a los 7 colaboradores de las 2 últimas escalas, esta respuesta representa 

una oportunidad para indagar y reforzar este aspecto. 

De acuerdo con Arias, A. et al. (2022) el cumplimiento de la normativa representa 

el aseguramiento de los derechos de sus funcionarios y de sus usuarios, además es 

importante conocer las políticas y lineamientos internos porque se elaboran en 

concordancia con la normativa actual, y deben de cumplirse en el momento que se brinda 

el servicio. 

P3 ¿Se entrena al personal administrativo de FEDESE sobre como brindar un 

adecuado servicio a los deportistas? 

La Figura 4 evidencia que el 34% de la muestra estuvo de acuerdo; seguida del 

34% a quienes les es indiferente si se los entrena o no con respecto a cómo se debe brindar 

un adecuado servicio a los deportistas. Esto sugiere una sustancial oportunidad para 

perfeccionar el aspecto relacionado con el entrenamiento que se proporciona a los 

colaboradores de FEDESE, lo que podría llevar a una mayor satisfacción de los usuarios 

y una mejor experiencia de servicio. 
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Figura 4  

Capacitación al personal administrativo  

 

Este resultado se relaciona con el estudio de Castro, et al  (2017) ya que encontró 

que una buena gestión en capacitar a los colaboradores de una organización orienta en la 

consecución de los objetivos y mejora la satisfacción del servicio que se da.  

P4 ¿La capacidad de respuesta del servicio deportivo en temas administrativos, es 

precisa? 

La Figura 5 evidencia que la mayoría de los colaboradores encuestados de la 

FEDESE estima que la capacidad de respuesta del servicio deportivo en temas 

administrativos es precisa, este resultado refleja un aspecto positivo significativo para la 

institución. Además, es importante atender el 21% de la muestra, quienes denotaron 

indiferencia ante este aspecto, proponiendo estrategias de mejora.  
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Figura 5  

Capacidad de respuesta  

 

Indicador 2: Organización (O) 

O1 ¿Se ha socializado la estructura organizacional de FEDESE? 

Figura 6  

Estructura organizacional FEDESE 
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En la Figura 6 se observa que el 38% de la muestra le es indiferente si se ha 

socializado o no la estructura organizacional; seguida del 31% que responde que están 

totalmente de acuerdo; el 28% de acuerdo; y el 3% en desacuerdo. 

Esto significa una oportunidad para mejorar y generar una mayor efectividad en 

las socializaciones y la importancia de conocer la estructura de una institución, dado que 

evita desórdenes y concreta claramente las responsabilidades administrativas de cada 

funcionario, además, contribuye hacia el logro de los objetivos y satisfacción de sus 

usuarios. 

O2 ¿Conoce los roles y funciones del o los equipos que conforma? 

Figura 7  

Roles y funciones FEDESE 

 

En la Figura 7 se observa que el 45% de la muestra está de acuerdo en que conoce 

sus responsabilidades administrativas, es decir, sus funciones y roles de los equipos que 

conforma; seguida del 28% que respondió que le es indiferente; el 24% responde que está 

totalmente de acuerdo; y el 3% en desacuerdo. La mayoría respondió positivamente 

(69%), esto sugiere que existe una efectiva pertinencia en las funciones que desempeñan 

los colaboradores de la FEDESE.  

Del mismo modo, sugiere una oportunidad para fortalecer el conocimiento que 

tienen los colaboradores de la FEDESE en cuanto a sus responsabilidades administrativas 

0 5 10 15

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

7

13

8

1

0

24%

45%

28%

3%

0%

No. %



32 
 

atendiendo especialmente el grupo que mostró indiferencia y el 3% que estuvo en 

desacuerdo.  

O3 ¿Se les proporciona a los colaboradores de FEDESE la información 

oportunamente? 

Figura 8  

Información oportuna FEDESE 

 

La Figura 8 presenta que el 45% de la muestra está de acuerdo en que se 

proporciona la información oportunamente; seguida del 31% que responden que están 

totalmente de acuerdo; el 21% le es indiferente; y el 3% en desacuerdo. Esta respuesta es 

positiva y sugiere una efectiva comunicación.  

Sin embargo, es fundamental atender a los 7 colaboradores que se sitúan en las 

dos últimas escalas proponiendo estrategias de comunicación. Este resultado se relaciona 

con el estudio de Silva, S. (2020) que realzó que la institución está siendo eficiente en 

brindar la información requerida en el momento más oportuno.   

O4 ¿En FEDESE, los colaboradores brindan el servicio de manera inmediata, 

garantizando la atención del deportista, en el momento que promete que va a realizarlo? 
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Figura 9  

Servicio inmediato al deportista de FEDESE 

 

En la Figura 9 se observa que el 45% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores de FEDESE brindan el servicio de manera inmediata, garantizando la 

atención del deportista, en el momento que promete que va a realizarlo; seguida del 28% 

que está totalmente de acuerdo; el 17% a quienes le es indiferente; y el 10% que está en 

desacuerdo. Los colaboradores en su gran mayoría (73%) consideran que dan un buen 

servicio al usuario esto sugiere que están conscientes de sus habilidades y de su capacidad 

para brindar un buen servicio. 

O5 ¿Cuándo se generan inquietudes o dificultades laborales en FEDESE, se le 

brinda atención oportuna y adecuada? 

En la Figura 10 se observa que el 41% de la muestra está de acuerdo en que se le 

brinda atención oportuna y adecuada cuando deben enfrentar situaciones difíciles o 

dificultades laborales; seguida del 28% quienes responden estar totalmente de acuerdo; el 

24% a quienes les es indiferente este aspecto; y el 7% que están en desacuerdo.  
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Figura 10  

Dificultades laborales  

 

Esta respuesta sugiere que los colaboradores en su gran mayoría están conforme 

con las medidas que adopta la administración de FEDESE en el momento de enfrentar 

situaciones conflictivas con los usuarios. Este resultado es similar con el de Rocafuerte, 

A. (2019) en el que concluyó que la planificación, organización, dirección y control 

tuvieron una relación directa con la calidad de los servicios.  

Indicador 3: Dirección (D) 

D1 ¿En FEDESE, se lleva a cabo el seguimiento de la atención a los deportistas? 

En la Figura 11 se observa que el 45% de la muestra está de acuerdo en que se 

efectúa el seguimiento o monitoreo de la atención a los deportistas en FEDESE; seguida 

del 34% que están totalmente de acuerdo; el 17% que dice estar ni de acuerdo ni en 

desacuerdo; y el 3% en desacuerdo. Se evidencia que la mayoría de los funcionarios en 

la FEDESE (79%) estiman que se hace un seguimiento periódico, lo que sugiere un fuerte 

compromiso en ayudar y poder satisfacer las demandas de los deportistas.  
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Figura 11  

Seguimiento  

 

D2 ¿Los protocolos y procedimientos se cumplen observando las normas 

vigentes? 

Figura 12  

Protocolos y procedimientos   

 

 

0 5 10 15

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10

13

5

1

0

34%

45%

17%

3%

0%

No. %

0 5 10 15

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10

13

3

3

0

34%

45%

10%

10%

0%

No. %



36 
 

En la Figura 12 se presenta que el 45% de la muestra está de acuerdo en que los 

procedimientos y protocolos se cumplen en FEDESE observando las normas vigentes; 

seguida del 34% que está en total acuerdo; el 10% le es indiferente; y el 10% que señala 

estar en desacuerdo.  

La mayoría (79%) a excepción de 6 colaboradores en FEDESE consideran que, si 

se observan las formalidades y procedimientos alineados a la normativa actual y que 

fundamentan legalmente, salvaguardando los derechos de todos, el accionar de los 

funcionarios en el momento de proveer el servicio en la institución y asegurando un 

servicio de calidad. Este resultado es significativo y se contrasta con el del estudio de Fiaz 

et al. (2017) que indica que la gestión administrativa permite seguir lineamientos de 

calidad para poder corregir y ajustar desviaciones de forma temprana.  

D3 ¿La administración de FEDESE muestra liderazgo? 

Figura 13  

Liderazgo FEDESE  

 

La Figura 13 evidencia que el 45% de la muestra está de acuerdo que la 

administración de FEDESE demuestra liderazgo; seguida del 28% que está totalmente de 

acuerdo; el 17% ni de acuerdo ni en desacuerdo con este aspecto; el 7% en desacuerdo; y 

solo un colaborador (3%) que está totalmente en desacuerdo.  
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Este resultado es significativo, denota que la mayoría de la muestra (73%) estima 

que las personas a cargo de las jefaturas tienen liderazgo. Samini, M. et al. (2022) indican 

que un líder toma la iniciativa cumplen roles y apoya a su equipo de trabajo.  

D4 ¿Considera que los colaboradores realizan una adecuada gestión 

administrativa en FEDESE? 

Figura 14  

Gestión administrativa en FEDESE  

 

Se observa en la Figura 14 que el 38% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores realizan una apropiada gestión de los procesos administrativos en 

FEDESE; seguida del 31% que está en total acuerdo; el 24% le es indiferente; el 3% en 

desacuerdo; y el 3% en total desacuerdo.  

Este resultado es significativo, sugiere que la mayoría de los colaboradores (69%) 

consideran que se lleva a cabo una adecuada gestión de los procesos administrativos. Sin 

embargo, se debe considerar que 7 funcionarios responden con indiferencia ante este 

aspecto, un funcionario está en desacuerdo en que se hace una apropiada gestión en 

FEDESE, y un funcionario está en total desacuerdo. Se deben proponer estrategias de 

mejora. 

Este resultado se asemeja con el estudio de Honores, A. (2021) que distingue la 

gestión administrativa como buena y representa una oportunidad para la institución de 

implementar estrategias efectivas que logren incorporar a todos.  
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Indicador 4: Control (C) 

C1 ¿Existen herramientas (plantillas, matrices, otros) de seguimiento para llevar 

el control de las actividades administrativas de FEDESE? 

Figura 15  

Herramientas de control FEDESE  

 

Se observa en la Figura 15 que el 41% de la muestra está de acuerdo que existen 

herramientas de control como plantillas, matrices entre otras que permiten llevar un 

seguimiento de las actividades administrativas en FEDESE; seguida del 28% que está 

totalmente de acuerdo; el 24% que no está en acuerdo ni en desacuerdo; y  el 7% en 

desacuerdo. 

La mayoría de los funcionarios encuestados en la FEDESE (69%) consideran que 

si existe seguimiento tanto del auspicio que se da a los deportistas en su preparación y 

participación de los organismos deportivos afiliados bajo su control. El seguimiento 

permite poder identificar brechas y resolver asuntos de su competencia. 

C2 ¿Se lleva un riguroso control de asistencia de los deportistas a las actividades 

a las que son convocados? 
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Figura 16  

Control asistencia FEDESE 

 

En la Figura 16 se evidencia que el 45% de la muestra está totalmente de acuerdo 

en que se lleva un riguroso control de asistencia de los deportistas a las actividades a las 

que son convocados; seguida del 41% que están de acuerdo. Representan la mayoría 

(86%).  

Este resultado es positivo, sugiere que se solicita con constancia los registros de 

asistencia de los usuarios a los eventos deportivos organizados por la FEDESE y cumple 

con lo que indica Vargas, A. (2020) que FEDESE tiene a cargo las inscripciones de 

deportistas y delegados para su representación en eventos de carácter nacional. 

 

C3 ¿Se lleva un control de los deportistas que han sido premiados por la 

institución? 

La Figura 17 presenta que el 41% de la muestra está totalmente de acuerdo en que 

se lleva un control de los deportistas que han sido premiados por FEDESE; seguido del 

34% que está de acuerdo; el 17% le es indiferente; el 3% está en desacuerdo; y el 3% está 

totalmente en desacuerdo. Este resultado representa la mayoría (75%) lo que según el 

estudio de Silva (2020) implica compromiso por los controles administrativos. 
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Figura 17  

Control premios FEDESE 

 

C4 ¿Considera que el personal administrativo de FEDESE lleva un control óptimo 

de los procesos? 

Figura 18  

Control óptimo de los procesos FEDESE 

 

En la Figura 18 se observa que el 38% de la muestra está de acuerdo en que el 

personal administrativo de la FEDESE lleva un óptimo seguimiento de sus procesos; 
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seguida del 34% que está totalmente de acuerdo; el 21% ni acuerdo ni en desacuerdo; el 

3% en desacuerdo; y el 3% responde totalmente en desacuerdo. 

Este resultado es positivo, indica que la mayoría (72%) considera que si se hace 

un seguimiento relacionado con el servicio deportivo que se aplica a través de sus planes 

y programas. En términos generales, este resultado también sugiere que se implementen 

técnicas que orienten la mejora de estos controles, dado que existen 7 colaboradores de 

la FEDESE a quienes les es indiferente y están en total desacuerdo respectivamente. 

Según Mero-Vélez (2018) destaca se deben monitorear los procesos 

administrativos para identificar desviaciones y corregir el curso del proceso 

administrativo. 

Subsecuentemente, se desarrolla el primer objetivo específico planteado para esta 

investigación. Se establece el nivel de gestión administrativa de la FEDESE (3.95/5). La 

Tabla 9 contiene los promedios (M) por ítem del cuestionario aplicado. Si el promedio 

está más cercano a cinco significa que la perspectiva de los funcionarios en cuanto al 

nivel de gestión administrativa es excelente y cumple con la expectativa. Lo ideal sería 

5/5. 

Tabla 9  

Promedios de los procesos administrativos 

Gestión Administrativa 
(M) 

reactivo 

(M) 

indicador 

(M) 

Dimensión 

Planificación  3.8 

3.95 

P1 Planificación servicios 3.9  

P2 Socialización normativa 3.9  

P3 Capacitación personal administrativo 3.8  

P4 Capacidad de respuesta 3.9  

Organización 
 

3.9 

O1 Socialización estructura organizacional 3.9 
 

O2 Funciones y roles  3.9  

O3 Información oportuna 4  

O4 Servicio inmediato 3.9  

O5 Dificultades laborales y atención oportuna 3.9  
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Dirección  
 

4 

D1 Seguimiento 4.1 
 

D2 Protocolos y procedimientos FEDESE 4  

D3 Liderazgo FEDESE 3.9  

D4 Gestión Administrativa FEDESE 3.9  

Control 
 

4.1 

C1 Herramientas de control 3.9 
 

C2 Asistencia deportistas a eventos deportivos 4.3  

C3 Premios a deportistas 4.1  

C4 Control de los procesos 4  

Nota. Esta tabla presenta en resumen los promedios (M) en los procesos que conforman 

la gestión administrativa (GA) de la FEDESE en una escala del uno al cinco. Siendo uno 

el más bajo (totalmente en desacuerdo), y el cinco el más alto (totalmente de acuerdo). 

El indicador de planificación se sitúa en un promedio de 3,8/5 sugiere que se está 

realizando un proceso administrativo de planificación eficiente y eficaz en la FEDESE. 

Sin embargo, hay que notar que existe una brecha o diferencia de -1,20 (3, 8 − 5) para 

alcanzar la expectativa que esperan los funcionarios en los procesos de planificación. 

El indicador de organización se sitúa en un promedio de 3,9/5 sugiere que se está 

realizando una organización administrativa en donde se entrega oportunamente la 

información, se socializa su estructura organizacional, entre otros aspectos.  No obstante, 

hay que notar que existe una brecha de -1,10 para alcanzar la expectativa que esperan los 

funcionarios en los procesos de organización administrativa. 

El indicador de dirección se sitúa en un promedio de 4/5, sugiere que se está 

ejerciendo liderazgo y su administración es respaldada por los funcionarios. A pesar de 

que existe una brecha de 1 punto para alcanzar la expectativa que esperan los funcionarios 

en el proceso de dirección administrativa. 

El indicador de control se sitúa en un promedio de 4.1/5 sugiere que se realiza un 

control muy eficaz, seguimientos periódicos en las actividades, procesos, planes, 

programas aplicados por la Federación. De los cuatro indicadores, este es el más cercano 

a la expectativa de los colaboradores de FEDESE con una brecha de -0.90. 
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3.5. Análisis de los Resultados a Deportistas  

Se presenta el análisis e interpretación de los resultados de las encuestas aplicadas 

a una muestra de 164 deportistas de FEDESE. Se ha organizado la información por 

dimensiones, indicadores e ítems. 

Variable 2. Servicios 

Indicador 1: Tangibles (T) 

T1 ¿El Estadio Alberto Spencer de FEDESE tiene espacios amplios y adecuados 

para las actividades deportivas? 

Figura 19  

Condiciones del Estadio 

 

La Figura 19 presenta que el 29% de la muestra está de acuerdo en que el Estadio 

Alberto Spencer de FEDESE tiene espacios amplios y adecuados para las actividades 

deportivas; seguida del 27% que está totalmente de acuerdo; el 22% le es indiferente; el 

12% en desacuerdo, y el 9% en total desacuerdo. 

Lo que significa que la mayoría de los deportistas encuestados (56%) considera 

que el Estadio tiene las condiciones para llevar a cabo los eventos deportivos. No obstante, 

se deben establecer estrategias para mejorar aún más las condiciones del Estadio y 

responder a las expectativas de calidad de los demás deportistas.  
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T2 ¿Los implementos deportivos proporcionados por FEDESE son apropiados 

para brindar el servicio? 

Figura 20  

Implementos deportivos 

 

La Figura 20 evidencia que el 47% de la muestra está de acuerdo en que los 

implementos deportivos proporcionados por FEDESE son apropiados para brindar un 

servicio de calidad; seguido del 22% que no están de acuerdo ni en desacuerdo; el 18% 

que está totalmente de acuerdo; el 8% en desacuerdo; y el 5% en total desacuerdo. 

Este resultado significa que la mayoría (65%) estima que los implementos 

deportivos proporcionados cumplen con las condiciones necesarias para desarrollar sus 

actividades deportivas. Parasuraman et al. (1985) indica que es importante conocer si los 

elementos tangibles son los adecuados para las necesidades de los usuarios. 

 

 

 

 

T3 ¿FEDESE le proporciona los uniformes oportunamente? 
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Figura 21  

Uniformes 

 

La Figura 21 presenta que el 46% de la muestra está de acuerdo en que FEDESE 

suministra uniformes oportunamente; seguido del 26% que está totalmente de acuerdo; el 

15% responde que es indiferente; el 9% en desacuerdo; y el 5% en total desacuerdo. 

Este resultado sugiere que la mayoría de los deportivas encuestados (72%) 

considera que FEDESE suministra los uniformes adecuadamente; sin embargo, hay un 

27% que se sitúan en las tres últimas escalas de medición.  

Este resultado evidencia la situación problemática planteada en este trabajo, que 

los uniformes que se compran no son suficientes para el año y esto provoca la demora de 

su entrega, afectando la calidad del servicio deportivo.  

T4 ¿Los uniformes proporcionados por FEDESE son adecuados para las 

actividades deportivas que desarrolla? 
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Figura 22  

Uniformes apropiados 

 

La Figura 22 presenta que el 49% de la muestra está de acuerdo en que los 

uniformes que proporciona la FEDESE son adecuados para las actividades deportivas que 

desarrolla; seguido del 35% que está totalmente de acuerdo; el 9% responde que es 

indiferente; el 4% en desacuerdo; y el 2% en total desacuerdo. 

T5 ¿Los implementos deportivos y uniformes que posee FEDESE son suficientes 

para realizar las actividades de manera eficiente? 

La Figura 23 presenta que el 35% de la muestra está de acuerdo en que los 

implementos deportivos y uniformes que tiene FEDESE son suficientes para realizar las 

actividades de manera eficiente; seguido del 21% que está totalmente de acuerdo; el 24% 

responde que es indiferente; el 15% en desacuerdo; y el 5% en total desacuerdo. 
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Figura 23  

Implementos deportivos suficientes 

 

Este resultado sugiere que la mayoría (56%) de los deportistas sienten que los 

implementos deportivos y uniformes suministrados son suficientes. El resultado es 

similar con el estudio de Silva, S. (2020) en el que obtuvo en la dimensión de elementos 

tangibles el 54.29% como bueno; el 34.29% lo consideraron regular; y, el 11.43% lo 

consideraron mal. 

Indicador 2: Capacidad de Respuesta (CR) 

CR1 ¿Los colaboradores de FEDESE informan con exactitud cuándo se llevarán 

a cabo los eventos deportivos? 

La Figura 24 evidencia que el 51% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores de FEDESE informan con exactitud cuándo se llevarán a cabo los eventos 

deportivos; seguido del 35% que están totalmente de acuerdo; el 10% responde que es 

indiferente; el 2% en desacuerdo; y el 2% totalmente en desacuerdo.  
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Figura 24  

FEDESE informa sobre eventos deportivos 

 

CR2 ¿Los colaboradores de FEDESE están siempre preparados para dar un 

servicio oportuno? 

Figura 25  

Servicio oportuno 

 

En la Figura 25 se observa que el 46% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores de FEDESE están siempre preparados para dar un servicio oportuno; 
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seguido del 30% que está totalmente de acuerdo; el 18% no está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo; el 3% en desacuerdo; y el 2% totalmente en desacuerdo. 

Este resultado es positivo, la mayoría (76%) considera que los funcionarios están 

dispuestos a dar un servicio pertinente. Sugiere, además, que la dirección es quien  

establece como criterio que el servicio debe ser oportuno. 

CR3 ¿Los colaboradores de FEDESE están siempre dispuestos a ayudar en las 

necesidades de índole deportiva? 

Figura 26  

Disposición a ayudar en necesidades deportivas 

 

En la Figura 26 se observa que el 42% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores de FEDESE están siempre dispuestos a ayudar en las necesidades de índole 

deportiva; seguido del 34% que está totalmente de acuerdo; el 20% no está ni de acuerdo 

ni en desacuerdo; el 2% en desacuerdo; y el 2% totalmente en desacuerdo. 

Esta respuesta es positiva, sugiere que la mayoría el 76% de los encuestados siente 

que si existe disposición por parte de los colaboradores de FEDESE por ayudarlos en 

solucionar sus necesidades.  

 

 

CR4 ¿Los colaboradores de FEDESE demuestran compromiso con la institución? 
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Figura 27  

Compromiso con la FEDESE  

 

La Figura 27 evidencia que el 47% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores de FEDESE demuestran compromiso con la institución; seguido del 36% 

que está totalmente de acuerdo; el 11% no está ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 4% en 

desacuerdo; y el 2% totalmente en desacuerdo. 

Este resultado es positivo, el 83% tiene la percepción de que existe compromiso 

en la institución, hay ese sentido de pertenencia. A pesar de, que se evidencia un 

porcentaje bajo el 6% es recomendable efectuar mejoras de fortalecimiento.  

Indicador 3: Seguridad (S)  

S1 ¿El comportamiento de los funcionarios de FEDESE le genera confianza? 

En la Figura 28 se observa que el 44% de la muestra está de acuerdo en que el 

comportamiento de los funcionarios de FEDESE le genera confianza; seguido del 36% 

que está totalmente de acuerdo; el 17% no está ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 2% en 

desacuerdo; y el 2% totalmente en desacuerdo. Este resultado es positivo, el 80% tiene la 

percepción que los colaboradores de FEDESE les genera confianza, y, por ende, 

seguridad mejorando los niveles de satisfacción en el servicio. 
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Figura 28  

Confianza   

 

S2 ¿Se siente seguro con la atención en los servicios deportivos que proporcionan 

los colaboradores de la FEDESE? 

Figura 29  

Seguridad con los servicios de la FEDESE   

 

En la Figura 29 se observa que el 54% de la muestra está de acuerdo en que se 

sienten seguros con la atención en los servicios deportivos que proporcionan los 
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colaboradores de FEDESE; seguido del 29% que está totalmente de acuerdo; el 13% no 

está ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 1% en desacuerdo; y el 2% totalmente en 

desacuerdo. Este resultado es positivo, el 83% los usuarios sienten seguridad cuando 

FEDESE brinda el servicio deportivo.  

S3 ¿Los colaboradores de FEDESE son corteses y amables con usted? 

Figura 30  

Cortesía y amabilidad  

 

En la Figura 30 se observa que el 44% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores de FEDESE son corteses y amables; seguido del 41% que está totalmente 

de acuerdo; el 12% no está ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 1% en desacuerdo; y el 2% 

totalmente en desacuerdo. 

Un resultado positivo, el 85% de los usuarios externos sienten que reciben un buen 

trato cuando FEDESE brinda el servicio. Aunque hay un 3% que estima que no reciben 

un buen trato. Habría que generar estrategias de fortalecimiento para la mejora continua 

y calidad del servicio que se da en los procesos administrativos.  

S4 ¿Los colaboradores de FEDESE demuestran tener conocimientos para 

responder a sus inquietudes y necesidades? 
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Figura 31  

Conocimientos responder a inquietudes y necesidades 

 

En la Figura 31 se observa que el 53% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores de FEDESE demuestran tener conocimientos para responder a sus 

inquietudes y necesidades; seguido del 31% que está totalmente de acuerdo; el 10% no 

está ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 3% en desacuerdo; y el 2% totalmente en 

desacuerdo. 

Este resultado es positivo, el 84% percibe que los colaboradores tienen las 

capacidades para poder solucionar inquietudes, dificultades o riesgos cuando hacen sus 

actividades deportivas.  

Indicador 4: Empatía (E)  

E1 ¿Los colaboradores de FEDESE ofrecen una atención individualizada? 

En la Figura 32 se observa que el 47% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores de FEDESE ofrecen una atención individualizada; seguido del 24% que 

está totalmente de acuerdo; el 22% no está ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 5% en 

desacuerdo; y el 2% totalmente en desacuerdo. 
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Figura 32  

Atención individualizada 

 

Este resultado es positivo, sugiere que la mayoría (71%) reciben una atención 

personalizada lo que genera calidad en el servicio que se da y cumple con el criterio de  

Chuka, I. et al. (2022) que conceptualiza la empatía como la manera en que la empresa se 

preocupa por los clientes a través de una atención personalizada de acuerdo con sus 

necesidades. 

 

E2 ¿Los colaboradores de FEDESE tienen horarios de trabajo adecuados, y están 

cuando se los necesita? 

En la Figura 33 se observa que el 42% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores de FEDESE tienen horarios de trabajo adecuados, y están cuando se los 

necesita; seguido del 28% que está totalmente de acuerdo; el 20% no está ni de acuerdo 

ni en desacuerdo; el 6% en desacuerdo; y el 3% totalmente en desacuerdo. Este resultado 

es positivo, sugiere que la mayoría (70%) tiene la percepción que los horarios son 

adecuados.  
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Figura 33  

Horarios de trabajo adecuados 

 

E3 ¿Los colaboradores de FEDESE se preocupan por el estado físico, y emocional 

de los deportistas? 

Figura 34  

Estado físico y emocional de los deportistas 

 

En la Figura 34 se observa que el 46% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores de FEDESE se preocupan por el estado físico, y emocional de los 
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deportistas; seguido del 31% que está totalmente de acuerdo; el 12% no está ni de acuerdo 

ni en desacuerdo; el 7% en desacuerdo; y el 4% totalmente en desacuerdo. 

Este resultado es positivo, apunta a que la mayoría (77%) tiene la percepción que 

la federación si se preocupa por su estado corporal y emocional.  

E4 ¿Los colaboradores de FEDESE comunican las actividades deportivas y se 

efectúan en los plazos establecidos? 

Figura 35 

Comunican actividades deportivas dentro de los plazos 

 

En la Figura 35 se observa que el 51% de la muestra está de acuerdo en que los 

colaboradores de FEDESE comunican las actividades deportivas y se efectúan en los 

plazos establecidos; seguido del 30% que está totalmente de acuerdo; el 15% no está ni 

de acuerdo ni en desacuerdo; el 1% en desacuerdo; y el 2% totalmente en desacuerdo. 

Este resultado es positivo, propone que la mayoría (81%) tiene la percepción que 

existe un comunicación eficiente y eficaz dado que la comunicación efectiva mejora la 

calidad del servicio. 

Posteriormente, se desarrolla el segundo objetivo específico planteado para esta 

investigación. Se establece el nivel de los servicios de la FEDESE. Por lo que en la Tabla 

10 se presentan los promedios (M) por ítem del cuestionario aplicado a los deportistas. Si 
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el promedio está más cercano a cinco significa que se acerca más a la percepción de los 

usuarios externos. El nivel para la variable servicio es de 3.95/5.   

Tabla 10  

Promedios de los servicios, FEDESE 

Servicios  
M  

reactivo 

M 

indicador 

M  

Dimensión  

(T) Tangibles  3.72 

3.95 

T1 Estadio/espacios amplios/condiciones 3.5  

T2 Apropiados implementos deportivos 3.7  

T3 Entrega de uniformes 3.8  

T4 Uniformes adecuados 4.1  

T5 Suficientes implementos deportivos 3.5  

(CR) Capacidad de respuesta  4.06 

CR1 Comunicar eventos deportivos 4.1 
 

CR 2 Servicio oportuno 4  

CR 3 Predisposición colaboradores en ayudar 4  

CR 4 Compromiso 4.1  

(S) Seguridad   4.12 

S1 Confianza 4.1 
 

S2 Seguridad en el servicio que brindan 4  

S3 Amabilidad 4.2  

S4 Conocimientos 4  

(E) Empatía  3.92 

E1 Atención individualizada 3.9 
 

E2 Horarios de trabajo 3.9  

E3 Estado físico y emocional deportistas 3.9  

E4 Cumplimiento plazos en eventos 4  

Nota. Esta tabla presenta en resumen los promedios (M) de los indicadores del servicio 

FEDESE en una escala del uno al cinco. Siendo uno el más bajo (totalmente en 

desacuerdo), y el cinco el más alto (totalmente de acuerdo). 

En la Tabla 10 se presenta el indicador tangible que se sitúa en un promedio de 

3,72/5. Sugiere que los uniformes son adecuados, que se entregan uniformes, que hay 
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condiciones apropiadas en la infraestructura del Estadio y que existen suficientes 

implementos. Sin embargo, hay que advertir que existe una brecha o diferencia de -1,28 

para alcanzar la expectativa que esperan los deportistas. En la entrega de uniformes, 

suelen existir demoras o hay ocasiones en que los uniformes se desgastan durante el año 

y no son suficientes. Por lo que habría que plantear estrategias de mejora 

El indicador capacidad de respuesta se sitúa en un promedio de 4,06/5 indica que 

se está realizando una comunicación efectiva de los eventos deportivos, se da un servicio 

oportuno, existe predisposición de los colaboradores en ayudar, y que hay compromiso 

en apoyar a los deportistas en sus dificultades o inquietudes. A pesar de que es el indicador 

mejor puntuado, hay que notar que existe una brecha de -0,94. para alcanzar la expectativa 

y satisfacción en el servicio que se brinda. 

El indicador seguridad se sitúa en un promedio de 4,12/5 los deportistas tienen la 

perspectiva que el servicio que brinda FEDESE genera confianza, son tratados con 

amabilidad y los colaboradores tienen los conocimientos para atender sus necesidades, 

generando seguridad y satisfacción.  A pesar de que es el indicador mejor puntuado, hay 

que notar que existe una brecha de -0,94. para alcanzar la expectativa de los deportistas. 

El indicador empatía se sitúa en un promedio de 3,92/5 insinúa que reciben una 

atención personalizada, con horarios de atención adecuados, además, se preocupan por su 

estado corporal y emocional, y se cumplen con los plazos en la realización de los eventos 

deportivos. No obstante, hay que señalar que existe una brecha de -1,08 para alcanzar la 

expectativa que esperan los deportistas.  
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CAPÍTULO IV: PROPUESTA  

4.1. Título  

Modelo de la gestión administrativa para fortalecer la calidad de los servicios 

deportivos de FEDESE  

4.2. Exordio 

Esta propuesta materializa el reporte que concluye esta investigación denominada 

Gestión administrativa y los servicios de la Federación Deportiva Provincial de Santa 

Elena. El desarrollo de esta propuesta se realizó con base en los resultados que 

permitieron identificar la relación de asociación de las variables. 

Esta propuesta contiene estrategias de fortalecimiento en el ámbito administrativo 

que orientan la mejora de calidad en el servicio que suministra la FEDESE. 

Posteriormente, se incluyeron también las acciones que se deben ejecutar para poder 

ejecutar con éxito las estrategias sugeridas.  

4.3. Antecedentes 

La FEDESE fue creada el 13 de junio, 2008, goza de personería jurídica sin fines 

de lucro. Asimismo, tiene autonomía administrativa, económica y técnica. Con 15 años 

de funcionamiento, es el máximo organismo deportivo en la provincia de Santa Elena, 

está ubicada en el cantón homónimo en la ciudad de Santa Elena, capital de la provincia 

(FEDESE, 2022) 

Su razón de ser es deportiva, entre sus fines debe planificar, fomentar, controlar, 

desarrollar y supervisar las actividades de los distintos organismos que están bajo su 

control. Además, tiene a cargo las inscripciones de deportistas y delegados para su 

representación en eventos de carácter nacional, debe promover el deporte especializado, 

técnico y formativo, debe apoyar la preparación e intervención de sus deportistas en las 

distintas disciplinas para que participen en competencias a nivel nacional e internacional, 

entre otras, de acuerdo con las disposiciones tipificadas en la normativa legal vigente. 

Está regido por un régimen especial de Democratización y Participación para cumplir con 

el fin social inherente.  

La federación deportiva de Santa Elena desde su creación en el 2008 hasta la 

actualidad ha sufrido recortes presupuestarios que afectan directamente a los servicios 
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que se brindan, esto debido a que se debe reducir el recurso enviado a la compra de 

implementación deportiva, uniformes, vitaminas, medicamentos, salidas a competencia 

de deportistas, salidas a bases y concentrados de entrenamientos. Estos recortes 

presupuestarios, han generado la reducción del recurso a mantenimiento de vehículos, de 

los recursos en mantenimiento de la infraestructura deportiva, e incluso despidos al 

personal técnico y administrativo. 

A pesar de que se han tomado algunas medidas administrativas para minimizar el 

impacto de estas dificultades. En agosto se realiza una sola compra de uniformes, hasta 

el siguiente año. Sin embargo, pueden presentarse situaciones en la que esta compra anual 

no es suficiente. En efecto, esto causa incomodidades, genera malestar en los deportistas, 

provoca que el servicio sea poco eficiente, y, por ende, también afecta la gestión 

administrativa de la institución (FEDESE, 2022).  

 

4.4. Objetivo General 

Formular estrategias para la gestión administrativa con base en los resultados e 

interpretación de este trabajo académico. 

4.5. Objetivos Específicos 

Determinar las estrategias administrativas orientadas a mejorar la calidad en el 

servicio que suministra FEDESE a sus deportistas. 

Referir acciones por cada estrategia formulada orientadas a mejorar la calidad en 

el servicio que suministra FEDESE a sus deportistas. 

4.6. Estrategias que se proponen 

Las estrategias (E) que se proponen para el fortalecimiento de la calidad en el 

servicio que la FEDESE suministra a sus deportistas son: 

1. Diseñar una hoja de ruta para buscar alternativas para el mantenimiento y 

rehabilitación de los escenarios deportivos de FEDESE 

A pesar de que las instalaciones de FEDESE son amplias en necesario realizar 

adecuaciones con la finalidad de brindar mayor comodidad a los usuarios y de que 

los deportistas desarrollen sus actividades en mejores condiciones.  
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2. Crear un Plan de Autogestión de recursos económicos para dotar de 

uniformes e implementos deportivos a Deportistas.  

El recurso publico cada vez se limita a la compra de uniformes e implementos 

deportivos por lo que se hace muy difícil satisfacer las necesidades de los 

deportistas. Existe una brecha de -1,5 en la entrega de implementos deportivos y 

de -1,2 en los uniformes deportivos; y esto puede aumentar debido que cada año 

existe una tendencia de aumentar la matricula deportiva en la institución, y esto 

va a ocasionar mayor inconformidad en los usuarios.  

3. Entrenar y formar en el ámbito administrativo-deportivo a los 

colaboradores de la FEDESE 

Esto debido a que existe inconformidad de -1,8 en nuestro indicador de empatía y 

se necesita formar y capacitar a los colaboradores en mejorar la atención al cliente 

y a tener una atención prioritaria a deportistas  

4. Evaluar anualmente el cumplimiento de los objetivos, y en las mejoras de 

los servicios que brinda la FEDESE.  

Esto debido a que con una brecha en nuestro indicador de empatía de -1,08 es 

importante conocer las inconformidades de nuestros deportistas, esto también a 

pesar de que el indicador de Seguridad es alto 4.12 ayudara a brindar mayor 

confianza a nuestros usuarios.  

4.7. Acciones y Actividades 

E1: Diseñar una hoja de ruta para buscar alternativas para el mantenimiento y 

rehabilitación de los escenarios deportivos de FEDESE 

• Solicitud a la secretaria de Gestión de Riesgo o Gad Municipal de Santa 

Elena mediante el departamento de gestión de riesgo un informe técnico 

sobre la infraestructura física deportiva de las instalaciones de FEDESE. 

• Diseñar el proyecto con planos arquitectónicos y el presupuesto que se 

necesita para el mantenimiento y rehabilitación de escenarios deportivos. 

• Tramitar el proyecto mediante un convenio institucional  ante los 

organismos competentes como: Gobierno Nacional, Ministerio del 

Deporte, Gad Municipal de Santa Elena.  
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• Búsqueda de patrocinadores para rehabilitación de escenarios deportivos a 

cambio de publicidad. 

E2: Asignar recursos económicos de autogestión a la compra de uniformes e 

implementos deportivos a deportistas  

• Crear un plan de alternativas de autogestión con las fortalezas que tiene 

FEDESE. 

• Institucionalizar proyectos con miras a obtener recursos económicos: 

competencias atléticas, campeonatos deportivos de futbol, básquet y 

voleibol, teletón deportivo anual. 

• Realizar una reglamentación para el alquiler de espacios deportivos a 

personas externas de FEDESE.   

• Capacitaciones realizadas por el Departamento Técnico Metodológico 

sobre gestión y planificación deportiva cobradas a personas externas a 

FEDESE. 

 E3: Entrenar y formar en el ámbito administrativo-deportivo a los colaboradores 

de la FEDESE  

• Diseñar un plan de capacitaciones anual que aborde temáticas nuevas e 

innovadoras de atención al usuario en las instituciones públicas.  

• Establecer nuevas alianzas estratégicas que autofinancien la formación de 

los colaboradores en la FEDESE y que generen las certificaciones.  

• Reforzar el conocimiento de las actividades competentes mediante el 

manual de funciones, reglamentación y estatutos a los colaboradores de 

FEDESE. 

• Solicitar a Federación Deportiva Nacional del Ecuador (FEDENADOR) 

capacitaciones referentes a brindar un servicio de calidad.  

 E4: Evaluar anualmente el cumplimiento de los objetivos, y en las mejoras de los 

servicios que brinda la FEDESE.  

• Creación de espacios para  quejas, consultas, sugerencias, requerimientos 

de los usuarios. 

• Realizar encuestas anualmente a los usuarios con el fin de mejorar la  

calidad de servicios. 
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• Detectar las inconformidades y crear planes para dar soluciones rápida y 

eficaz.  

• Realizar controles y evaluaciones a funcionarios en búsqueda de la mejora 

continua.  

Para concluir, las estrategias y acciones propuestas están encaminadas a cerrar las 

brechas identificadas en los indicadores. Es decir, mejorar los indicadores para cumplir 

con las expectativas de los deportistas, así disminuir los índices de insatisfacción y, por 

lo tanto, mejorar la calidad del servicio deportivo que brinda la FEDESE a sus deportistas 

en la provincia de Santa Elena.  
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CONCLUSIONES  

Recapitulando el objetivo general de esta investigación, se determina la relación 

entre la gestión administrativa y los servicios de la Federación Deportiva Provincial de 

Santa Elena a través del análisis de correlación de Pearson. Se establece que la asociación 

entre las variables es negativa débil. Es decir, que, si la percepción de los colaboradores 

de FEDESE es alta sobre los procesos de gestión administrativa, no afecta en gran medida 

la percepción que tienen los deportistas sobre la calidad del servicio. Sin embargo, si no 

se toma acciones correctivas al tener una tendencia de negativa débil, va a ocurrir que a 

corto, mediano o largo plazo la tendencia sea distinta y afectara a la percepción de los 

deportistas con los servicios deportivos que brinda FEDESE.  

Establecer el nivel de percepción sobre la gestión administrativa por parte de los 

colaboradores de la FEDESE. 

En cuanto al primer objetivo específico, se establece el nivel de percepción de los 

colaboradores sobre la gestión administrativa en la FEDESE es de 3,95/5 lo que significa 

que es muy bueno. Sin embargo, hay que tomar en cuenta que existe una brecha de -1,05 

por esto se deben aplicar las mejores estrategias para cerrar esta brecha y fortalecer los 

procesos administrativos. Este resultado es similar a Pozo, W. (2023) que indica que la 

gestión administrativa  tiene un valor promedio de 4.61 considerado muy bueno, pero 

advierte que existen debilidades que con la estrategia correcta se podría llegar a la 

excelencia.  

Determinar el nivel de percepción de los servicios brindados a los deportistas de 

la FEDESE. 

Subsecuentemente para el segundo objetivo específico, se determina que el nivel 

de percepción de los deportistas sobre de la calidad de los servicios brindados es de 3,72 

lo que significa que es muy bueno. Sin embargo, hay que advertir que existe una pequeña 

brecha o diferencia de -1,28. Para alcanzar la expectativa que esperan los deportistas, es 

importante implementar estrategias para la compra de los implementos deportivos y 

uniformes, así mismo la búsqueda de estrategias para mejorar la infraestructura para 

reducir la brecha detectada. Esta conclusión es similar al estudio que realizo Honores, A 

(2021) que indica que es necesario contar con infraestructura segura e instalaciones con 

equipamiento deportivo. Las instalaciones deportivas deben ser de calidad permitiendo el 

acceso de los ciudadanos a los servicios deportivos. 
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Diseñar un modelo de gestión administrativa para el fortalecimiento de los 

servicios de la FEDESE. 

Para el tercer objetivo específico, se presentó el diseño de un modelo de gestión 

administrativa para el fortalecimiento de la calidad de los servicios de la FEDESE, 

orientada en apoyar a la dirección administrativa, colaboradores, autoridades 

competentes, y demás actores relacionados, brindando alternativas de solución ante las 

inconsistencias detectadas por lo que la propuesta contiene estrategias y acciones 

encaminadas a fortalecer la gestión administrativa y la calidad del servicio. Esto va 

encaminado a lo que indica Chiavenato, I. et al. (2019) que la planificación administrativa 

es el pilar de la gestión administrativa y que se debe analizar la situación de la 

organización para formular planes estratégicos a corto, largo y mediano plazo. 

 

RECOMENDACIONES 

Se recomienda realizar regularmente evaluaciones y controles previos, mediante 

herramientas apropiadas que permitan a la administración identificar desviaciones en el 

servicio que se brinda a los deportistas. Esta evaluación provee una visión global 

temprana del funcionamiento de la federación acerca de lo que se ha ejecutado en la 

FEDESE frente a las metas institucionales trazadas. 

Se sugiere apoyarse en el modelo Servqual. Este modelo se puede aplicar 

anualmente para conocer las percepciones y lo que esperan los usuarios internos y 

externos. Así se identifican los índices de satisfacción, las diferencias entre las 

expectativas frente a las percepciones, y de ahí, desplegar estrategias para cerrar estas 

brechas fortaleciendo los procesos administrativos y la calidad en el servicio brindado, 

apuntado a la mejora continua. 

Se recomienda a la dirección administrativa, autoridades, coordinaciones, y demás 

actores pertinentes, aplicar e implementar las estrategias y acciones del modelo de gestión 

administrativa que se propone, para minimizar las debilidades identificadas, cerrar 

brechas de los niveles de insatisfacción y fortalecer la calidad del servicio en la FEDESE. 
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ANEXOS 

Tabla 11 

Variable 1: Gestión administrativa 

Título Variable 

Definición operacional 

Dimensiones Indicadores Técnica 

Gestión administrativa 

y los servicios de la 

Federación Deportiva 

Provincial de Santa 

Elena. 

 

Gestión Administrativa 
Procesos 

Administrativos 

(P) Planificación 
Cuestionario Modelo 

Servqual de gestión 

administrativa. 

 

 

(O) Organización 

(D) Dirección 

 (C) Control 
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Tabla 12  

Variable 2: Servicios 

Título Variable 

Definición operacional 

Dimensiones Indicadores Técnica 

Gestión administrativa 

y los servicios de la 

Federación Deportiva 

Provincial de Santa 

Elena. 

 

Servicios 

(T) Tangible 

 

Instalaciones deportivas 

Uniformes 

Implementos deportivos, 

materiales y equipos. 

Cuestionario Modelo 

Servqual para medir 

nivel de percepción de 

los deportistas por el 

servicio brindado por la 

FEDESE. 

 

 

(CR) Capacidad 

de respuesta 

 

Satisfacción de los deportistas 

Expectativas de los deportistas 

Percepción de los deportistas 

(S) Seguridad 

 

Medición calidad en el servicio 

Disposición ayudar a los deportistas 

Profesionalismo 
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(E) Empatía 

 

Credibilidad 

Comunicación 
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ENCUESTA A LOS COLABORADORES DE LA FEDESE 

Objetivo: Establecer el nivel de percepción sobre la gestión administrativa por 

parte de los colaboradores de la FEDESE. 

La información se utilizó solo con fines académicos e investigativos.  

Tabla 13  

Ítems planificación 

Dimensión Procesos Administrativos 

Totalm

ente en 

Desac

uerdo 

En 

desacu

erdo 

Ni 

acuerd

o ni en 

desacu

erdo 

De 

Acuer

do 

Totalm

ente de 

Acuer

do 

P1 ¿Los servicios que brinda FEDESE están 

debidamente planificados, para dar un 

servicio de calidad?           

P2 ¿Se efectúa la socialización y difusión de 

la normativa vigente para la aplicación del 

servicio deportivo?           

P3 ¿Se entrena al personal administrativo de 

FEDESE sobre como brindar un adecuado 

servicio a los deportistas?           

P4 ¿La capacidad de respuesta del servicio 

deportivo en temas administrativos, es 

precisa?           
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Tabla 14  

Ítems organización 

Dimensión Procesos Administrativos 

Totalm

ente en 

Desac

uerdo 

En 

desacu

erdo 

Ni 

acuerd

o ni en 

desacu

erdo 

De 

Acuer

do 

Totalm

ente de 

Acuer

do 

O1 ¿Se ha socializado la estructura 

organizacional de FEDESE?           

O2 ¿Conoce los roles y funciones del o los 

equipos que conforma?           

O3 ¿Se les proporciona a los colaboradores 

de FEDESE la información oportunamente?           

O4 ¿En FEDESE, los colaboradores brindan 

el servicio de manera inmediata, garantizando 

la atención del deportista, en el momento que 

promete que va a realizarlo?           

O5 ¿Cuándo se generan inquietudes o 

dificultades laborales en FEDESE, se le 

brinda atención oportuna y adecuada?           
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Tabla 15 

Ítems dirección 

Dimensión Procesos Administrativos 

Totalm

ente en 

Desac

uerdo 

En 

desacu

erdo 

Ni 

acuerd

o ni en 

desacu

erdo 

De 

Acuer

do 

Totalm

ente de 

Acuer

do 

D1 ¿En FEDESE, se lleva a cabo el 

seguimiento de la atención a los deportistas?           

D2 ¿Los procedimientos y protocolos se 

cumplen observando las normas vigentes?           

D3 ¿La administración de FEDESE muestra 

liderazgo?           

D4 ¿Considera que los colaboradores realizan 

una adecuada gestión administrativa en 

FEDESE?           
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Tabla 16 

Ítems control 

Dimensión Procesos Administrativos 

Totalm

ente en 

Desac

uerdo 

En 

desacu

erdo 

Ni 

acuerd

o ni en 

desacu

erdo 

De 

Acuer

do 

Totalm

ente de 

Acuer

do 

C1 ¿Existen herramientas (plantillas, 

matrices, otros) de seguimiento para llevar el 

control de las actividades administrativas de 

FEDESE? 

          

C2 ¿Se lleva un riguroso control de asistencia 

de los deportistas a las actividades a las que 

son convocados? 

          

C3 ¿Se lleva un control de los deportistas que 

han sido premiados por la institución? 
          

C4 ¿Considera que el personal administrativo 

de FEDESE lleva un control óptimo de los 

procesos? 
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ENCUESTA A LOS DEPORTISTAS DE LA FEDESE 

Objetivo: Determinar el nivel de percepción de los servicios brindados a los 

deportistas de la FEDESE.  

La información se utilizó solo con fines académicos e investigativos.  

Tabla 17   

Ítems tangibles 

Dimensión Tangibles 

Total

mente 

en 

Desac

uerdo 

En 

desacu

erdo 

Ni 

acuer

do ni 

en 

desacu

erdo 

De 

Acuer

do 

Total

mente 

de 

Acuer

do 

T1 ¿El Estadio Alberto Spencer de FEDESE 

tiene espacios amplios y adecuados para las 

actividades deportivas?           

T2 ¿Los implementos deportivos 

proporcionados por FEDESE son apropiados 

para brindar el servicio?           

T3 ¿FEDESE le proporciona los uniformes 

oportunamente?           

T4 ¿Los uniformes proporcionados por 

FEDESE son adecuados para las actividades 

deportivas que desarrolla?           

T5 ¿Los implementos deportivos y uniformes 

que posee FEDESE son suficientes para 

realizar las actividades de manera eficiente?           
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Tabla 18  

Ítems capacidad de respuesta  

Dimensión Capacidad de Respuesta 

Total

mente 

en 

Desac

uerdo 

En 

desacu

erdo 

Ni 

acuer

do ni 

en 

desacu

erdo 

De 

Acuer

do 

Total

mente 

de 

Acuer

do 

CR1 ¿Los colaboradores de 

FEDESE informan con exactitud cuándo se 

llevarán a cabo los eventos deportivos?           

CR2 ¿Los colaboradores de FEDESE están 

siempre preparados para dar un servicio 

oportuno?           

CR3 ¿Los colaboradores de FEDESE están 

siempre dispuestos a ayudar en sus 

necesidades de índole deportiva?           

CR4 ¿Los colaboradores de FEDESE 

demuestran compromiso con la institución?           
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Tabla 19  

Ítems seguridad  

Dimensión Seguridad 

Total

mente 

en 

Desac

uerdo 

En 

desacu

erdo 

Ni 

acuer

do ni 

en 

desacu

erdo 

De 

Acuer

do 

Total

mente 

de 

Acuer

do 

S1 ¿El comportamiento de los funcionarios de 

FEDESE le genera confianza? 
          

S2 ¿Se siente seguro con la atención en los 

servicios deportivos que proporcionan los 

colaboradores de FEDESE? 

          

S3 ¿Los colaboradores de FEDESE son 

corteses y amables con usted? 
          

S4 ¿Los colaboradores de 

FEDESE demuestran tener conocimientos 

para responder a sus inquietudes y 

necesidades? 
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Tabla 20  

Ítems empatía 

Dimensión Empatía 

Total

mente 

en 

Desac

uerdo 

En 

desacu

erdo 

Ni 

acuer

do ni 

en 

desacu

erdo 

De 

Acuer

do 

Total

mente 

de 

Acuer

do 

E1 ¿Los colaboradores de FEDESE ofrecen 

una atención individualizada? 
          

E2 ¿Los colaboradores de FEDESE tienen 

horarios de trabajo adecuados, y están cuando 

se los necesita? 

          

E3 ¿Los colaboradores de FEDESE 

se preocupan por el estado físico, y emocional 

de los deportistas? 

          

E4 ¿Los colaboradores de FEDESE 

comunican las actividades deportivas y se 

efectúan en los plazos establecidos? 
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Anexo 1 
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Anexo 2  
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Anexo 3 
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