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Resumen: El propdsito del estudio fue medir la percepcion de las personas que asisten
al taller de hidrogimnasia impartido por el Club Recrear en sus diferentes sedes ubica-
das en la Regién Metropolitana de Chile. Para esto se encuesto a 95 personas de entre
42 y 85 afios que asisten al taller, se utiliz6 como instrumento el cuestionario de valo-
racion de servicios deportivos EPOD2, este instrumento evalla 3 areas: calidad del
servicio, satisfaccion, y valor por el servicio. Los principales resultados que se obtuvie-
ron en cuanto a satisfaccion del servicio, el 90,5% de los encuestados piensa que haber
elegido el Club Recrear fue una buena decisién. Respecto a la calidad percibida del
servicio se muestran muy de acuerdo con el servicio recibido sobre el 50%. Como con-
clusion, la percepcidn de los participantes a los talleres de hidrogimnasia es positiva,
puede mejorar sus condiciones en rangos generales referentes a vestuario, limpieza,
informacién recibida de las actividades, costos de las actividades realizadas, con un
medio facil y visible para dejar sugerencias, reclamos y felicitaciones por ejemplo un
buzdn, o una seccidén en la pagina web.
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1. Introduccion

Primeramente, la problematica a mejorar nace a raiz de que la poblacion chi-
lena esta envejeciendo, en el 2022 el porcentaje de personas mayores de 60
afios era de un 18,1% y se espera que en 2050 las personas mayores de 60
anos equivalgan al 32,1% de la poblacién chilena (Godoy, 2022).

Por medio del cuestionario EPOD2, daremos a conocer la percepcion de los
usuarios en relacién a la calidad del servicio, satisfaccion y el valor del servicio,
a través de un cuestionario que presenta 24 items. En este estudio participaron
95 usuarios entre 42 y 85 afios, que participan del taller de hidrogimnasia
impartido por el Club Recrear, y que de forma voluntaria participaron del es-
tudio. Los talleres se imparten en sus diferentes sedes deportivas ubicadas en
las comunas de la Florida, la Cisterna y Macul.

La hidrogimnasia se lleva a cabo en el agua, donde se realizan ejercicios gim-

nastico-ritmicos cuya finalidad es potenciar las capacidades fisicas. Durante los Ultimos 10 afios se
ha vuelto una practica popular especialmente en las personas mayores, ya que tiene ventajas para
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la salud de estos por las propiedades fisicas del medio acuatico al posibilitar una mayor rapidez,
amplitud de movimientos y menor riesgo de lesiones relacionadas con el impacto (Hall et al., 2017).

2. Materiales y Metodologia
El enfoque de este estudio es cuantitativo, disefio transversal y alcance descriptivo.

Participantes

Los participantes de este estudio fueron 95 usuarios que participan en el taller de hidrogimnasia
impartidos en las dependencias del Club Recrear de sus 3 sedes, elegidos por conveniencia, pertenecen
a una organizacion privada (53,3% La florida, 30,5% La Cisterna y 15,8% Macul), siendo el 97,9% de
mujeres y 2,1% de hombres, con una edad media de 65,17 afios y la moda 72 afios.

Instrumento

El instrumento que se utilizo para la recoleccidén de datos es el cuestionario de valoracion de servicios
deportivos EPOD2, disenado y validado por Nuviala et al. (2013). Posee tres areas: calidad del servicio,
satisfaccion y valor del servicio, 8 dimensiones y 25 items, la respuesta alternativa, que oscilaba entre
1(muy en desacuerdo) y 5 (muy de acuerdo), con diferentes areas de evaluacion:

1. Calidad de servicio (20 items)
2. Satisfaccién (4 items)
3. Valor por el servicio (1 items).

Procedimiento

El estudio se realizé por medio de la presencia del encuestador. Se informd a los participantes que
se realizaria un cuestionario y que ante cualquier duda podian consultar libremente. Antes de la realiza-
cion del instrumento, se solicitd permiso a la jefatura de servicio al cliente y a los administradores de
cada recinto. El tiempo invertido en el cuestionario en sede La Florida fue en 4 clases realizadas entre
las 8:30 y 21:00 horas. En la sede La Cisterna y Macul el tiempo estimado en la realizacién del cuestio-
nario fue en 4 clases realizadas entre las 8:30 y 13:00 horas. Todos los participantes aceptaron respon-
der el cuestionario de forma voluntaria y participar en el estudio.

3. Resultados
En la tabla 1 se muestra el analisis estadistico descriptivo de la muestra. Los resultados del cuestio-
nario se dividieron en 3 areas: calidad percibida del servicio, satisfaccion del servicio y valor del servi-

cio. Los resultados generales obtenidos en los tres centros del Club Recrear que participaron del estu-
dio se expresaron en términos porcentuales.

Tabla N°1. Caracterizacion de la muestra.

Latin American Journal of Sports Management — Revista Gerencia Deportiva ALGEDE 2023. https://doi.org/10.3390/



Latin American Journal of Sport Management - Revista Gerencia Deportiva ALGEDE 2023(1) 3

Centros n Porcentaje (%)
Recrear La Cisterna 29 30,5
Recrear La Florida 51 53,3
Recrear Macul 15 15,8
Sujetos muestra 95

Edad (Afos)

Media 65,17
Moda 72
Minimo 42
Méaximo 80
Desv.estandar 8,015
Género Porcentaje (%)
Hombre 2,1
Mujer 97,9
Total 100,0

La tabla 1 muestra que del total de los encuestados, el 53,7% pertenece al centro recrear de la Florida.
La media de la edad de las personas que participan del taller de hidrogimnasia es de 65,17 afios de edad,
y la moda de 72 afos de edad, con un minimo de 42 y un maximo de 80, con una desviacidn estandar
de 8,015.

El 97,9% de las personas encuestadas corresponde a mujeres, y un 2,1%a hombres.

Tabla 2. En esta tabla se muestra la calidad percibida del servicio.

Calidad percibida del servicio

Muy en | En de- | De Bastante Muy de
desacuerdo | sacuerdo acuerdo de acuerdo | acuerdo
1. Estoy contento/a con el
trato recibido por el moni- 0 % 1,1% 1,1% 8,4% 89,5%
tor/entrenador
2. Creo que presta una aten-
ciéon adecuada a los proble- 1,1% 2.1% 4,2% 5,3% 87,4%
mas de los usuarios-alumnos
desde el primer dia.
3.Creo que el monitor adapta
las clases/entrenamientos a 2,1% 2,1% 10,5% 10,5% 74,7%
los intereses- necesidades
de los clientes
4.Considero que el moni-
tor/entrenador anima sufi- 1,1% 1,1% 7,4% 12,6% 77,9%
cientemente al grupo
5_. Los vestua-rlos'estan sufi- 2.1% 4,2% 5,3% 12,6% 75,8%
cientemente limpios
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6. Los vestuarios son lo sufi-
cientemente amplios

7. Las instalaciones estan
suficientemente limpias

8. Se dispone de suficiente 2,1% 2,1 % 5,3 % 10.5 % 80,0 %
material para las actividades 70

1,1 % 5,3 % 17,9 % 22,1 % 53,7 %

3,2 % 8,4 % 11,6 % 21,1 % 55,8 %

9. El mgte.nal esta en condi- 4,2% 10,5% 17,9% 23,2% 44,2%
ciones éptimas para su uso

10. El material es moderno 2,1% 5,3% 9,5% 21,1% 62,1%
11. La actividad que realizo 0% 0% 0% 4,2% 95,8%
es amena

12. Las tareas que desarrollo

en el entrenamiento son lo 1,1% 2,1% 8,4% 18,9% 69,5%
suficientemente variadas

13.Las actividades finalizan 1,1% 0% 2,1% 11,6% 85,3%
en el tiempo indicado

14. Con esta actividad ob-

tengo los resultados que es- 0% 1,1% 0% 9,5% 89,5%
peraba

15.Me ha resultado sencillo

incorporarme en la actividad 0% 0% 3,2% 0% 96,8%

que participo

16. Disponen las instalacio-
nes de algun medio para
transmitir sus sugerencias 22,1% 5,3% 22,1% 17,9% 32,6%
(buzdén de sugerencias. ta-
blédn de anuncios).

17. La informacién sobre las
actividades que se desarro- 5,3% 2,1% 23,2% 22,1% 47,4%
llan en el centro es adecuada
18. La oferta de activida-
des/servicios se actualiza 5,3% 7,4% 17,9% 22,1% 47,4%
permanentemente

19. El trato del personal de la
instalacion es agradable

1,1% 0% 4,2% 4,2% 90,5%

i& 4,2%
20. Hay buena re!auon e_n,tre 0% 1,1% 4.2% 90,5%
el personal de la instalacion.

En relacién al monitor, de las 95 personas encuestadas consideraron estar contentos con el trato
monitor asignado en un 89,5%.

De las personas encuestadas el 75,8% menciona que los vestuarios estan limpios.

Al consultar a las 95 personas encuestadas el 80% nos indicé que los centros cuentan con suficiente
material para que ellos puedan entrenar sin inconvenientes, mientras un 10,5 % esta en desacuerdo qué
el material esté en condiciones éptimas para su uso.

Segun las personas encuestadas el 96,8% indica que las actividades les han sido sencillas y que no
les ha costado incorporarse a ellas, ya que han sido actividades amenas para ellos.

En relacion a las instalaciones, podemos decir que del total de las personas encuestadas el 47,4 %
indica que la informacion que se les entrega es la adecuada y que las ofertas de las actividades siempre
se mantienen actualizadas. Respecto a si se dispone algun medio para transmitir sugerencias un 22,1 %
se muestra muy en desacuerdo.

Del total de las personas encuestadas el 90,5% indica que el personal de servicio es agradable
dentro de las instalaciones y que tiene un buen trato hacia las personas.
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Tabla 3 . En esta tabla se muestra la Satisfaccion del servicio.

Satisfaccion del servicio

Muy en de- | En de- | De Bastante Muy de

sacuerdo sacuerdo acuerdo de acuerdo | acuerdo
21. Haber elegido esta organi-
zacion ha sido una buena de- 2,1% 0% 4,2% 3,2% 90,5%
cision
22. Estoy conforme por ha-
berme matriculado/inscrito en 2,1% 0% 5,3% 9,5% 83,2%
esta organizacion.
23. Tuve una buena idea al de-
C|d|_r.|ncorporarme_t a realizar 1,1% 0% 1,1% 1,1% 96,8%
actividades deportivas en esta
organizacion
24. Estoy complacido por ha-
berme matriculado en esta or- 2,1% 0% 6,3% 4,3% 87,4%
ganizacion

La tabla 3 muestra la satisfaccion del servicio, el 90,5% de los encuestados piensa que haber elegido el
Club Recrear fue una buena decisién, un 83,2% esta conforme con haberse matriculado en el Club Re-
crear, el 96,8% nos manifiesta que ha sido una buena decision que se realicen actividades deportivas en
el Club Recrear, un 87,4% manifiesta estar complacido por haberse matriculado en el Club Recrear.

Tabla 4. En esta tabla se muestra la satisfaccion del valor del servicio.

Tercera area: valor del servicio.

Muy en de- | En de- | De Bastante Muy de
sacuerdo sacuerdo acuerdo de acuerdo | acuerdo
25. Estoy satisfecho/a con la rela-
3,2% 8,4% 15,8% 24.2% 48,4%
cién calidad/precio de la actividad.

De las personas encuestadas el 48,4% indica estar satisfecho con el valor del plan al cual acceden
y con las actividades que se realizan, tan solo un 3,2% se muestra muy en desacuerdo.

4. Discusion

Esta investigacidon tuvo como propodsito medir la percepcidn de las personas que asisten al taller de

hidrogimnasia impartido por el Club Recrear en sus diferentes sedes por medio del cuestionario de valo-
racién de servicios deportivos EPOD2 cuyo objetivo es mejorar la gestidn del taller.
En cuanto a satisfaccién del servicio, el 90,5% de los encuestados piensa que haber elegido el Club
Recrear fue una buena decisién nuestros hallazgos son similares a los presentados en otro estudio rea-
lizado por Baez y Gonzdalez (2021) en Bogota Colombia donde evaluaron la satisfaccidén e instalaciones
en las escuelas de formacion deportiva desde |la perspectiva de los padres de familia mediante el cues-
tionario EPOD 2 en donde la satisfaccion del servicio fue de un 73%.
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Respecto a la pregunta si estan conforme con haberse matriculado en el Club Recrear, en esta pregunta
un 83,2% estd muy de acuerdo y en el estudio realizado por Badez y Gonzalez (2021) un 68,40% esta
muy de acuerdo en haberse matriculado en esa escuela, lo que significa que los usuarios del Club recrear
estan conformes con el servicio entregado.

En nuestro estudio un 96,8% nos manifiesta que ha sido una buena decisién que se realicen activi-
dades deportivas en el Club Recrear, y en el estudio de Baez y Gonzalez (2021) 75,9% piensa que fue
una buena decisidon. En la pregunta si esta complacido por haberse matriculado en el Club Recrear un
87,4% se muestra muy de acuerdo y en el realizado por Baez y Gonzalez (2021) un 73,6% indica que
esta muy de acuerdo con haberse matriculado en esa escuela.

En cuanto a la pregunta que si los vestuarios/bafios estan suficientemente limpios se muestran
grandes diferencias ya que en nuestro estudio un 75,8% esta muy de acuerdo, en cambio en el realizado
por Baez y Gonzalez (2021) solo un 21,8% esta muy de acuerdo, lo que nos senala una diferencia en
las percepciones de los participantes respecto de esta area.

En un estudio realizado por Aparicio, Gil, Lopez y Diaz (2015) se midié la Satisfaccion de usuarios
de dos clubes de padel en la ciudad de Murcia Espania utilizando el cuestionario EPOD 2. Aqui en relacion
al monitor un 52,6% estd muy de acuerdo con el trato brindado por el monitor asignado, y en nuestro
estudio un 89,5% se muestra muy de acuerdo

Del total de encuestados un 80% nos indicd que los centros cuentan con suficiente material para
que ellos puedan entrenar sin inconvenientes, mientras que un 44,2 % esta muy de acuerdo qué el
material esté en condiciones éptimas para su uso, en el estudio realizado por Aparicio et al. (2015) solo
un 42,1% esta muy de acuerdo con que cuentan con suficiente material para que ellos puedan entrenar
sin inconvenientes, y un 47,4% estd muy de acuerdo qué el material esté en condiciones dptimas para
Su uso.

Un 96,8% indica que las actividades les han sido sencillas y que no les ha costado incorporarse a
ellas, ya que han sido actividades amenas para ellos. En el estudio realizado por Aparicio et al. (2015)
en esta pregunta un 58,3% estd muy de acuerdo.

Un 47,4 % indica que la informacion que se les entrega es la adecuada y que las ofertas de las actividades
siempre se mantienen actualizadas, en el estudio realizado por Aparicio et al. (2015) un 58,3% estad muy
de acuerdo en esta pregunta.

Un 90,5% indica que el personal de servicio es agradable dentro de las instalaciones y que tiene un
buen trato hacia las personas. En comparacion al 80,6% en relacién a esta pregunta en el estudio reali-
zado por Aparicio et al. (2015).

Respecto a si los usuarios estan satisfechos con el valor del plan al cual acceden y con las actividades
que se realizan un 48,4% indica estar muy de acuerdo, y tan solo un 3,2% se muestra muy en
desacuerdo, resultados similares consiguieron Aparicio et al. (2015) donde un 44,4% muy de acuerdo y
un 2,8% se muestra muy en desacuerdo.

En un estudio realizado por Fonseca et al. (2018) en la universidad de Antioquia, Antioquia Colombia
en el Club de Tenis Open Slam donde se midié el nivel de satisfaccién del cliente aplicando el cuestionario
EPOD 2 presentan un nivel de satisfaccién alto, en especial con relacién a las variables instalaciones,
personal de la organizacion, actividades y satisfaccién también tienen una buena percepcion del club, un
alto nivel de calidad y valor percibido al igual que nuestro estudio realizado en el Club recrear, por otra
parte al igual que en el club recrear se encuentran valores medios con relacién a la comunicacién, ya
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gue en esta pregunta solo un 32,6% se mostré muy de acuerdo si se disponia algun medio para transmitir
sugerencias y un 22,1 % se muestra muy en desacuerdo por lo que es necesario mejorar los espacios
para la interaccion con los clientes por buzones de sugerencia u otros medios de comunicacién ya que
en otro estudio realizado por Aparicio et al. (2015) en esta pregunta un 19,4% se muestra muy en
desacuerdo y solo un 13,9% muy de acuerdo.

5. Conclusion

El objetivo fundamental en el articulo de investigacion fue abordar la percepcién de las personas que
asisten al taller de hidrogimnasia por medio del cuestionario de valoracién de servicios deportivos EPOD2
para asi mejorar la gestién del taller. A este taller acuden principalmente mujeres con un porcentaje de
97,9% del total de los encuestados, con un promedio de edad de 65,17 afios de edad y una moda de 72
afos.

Se obtiene primeramente como conclusién que la satisfaccion con el servicio prestada por el Club
Recrear es sobre un 80% en todas las preguntas.

En cuanto a la calidad percibida del servicio en la mayor parte de las preguntas se muestran muy
de acuerdo sobre el 50%. En relacion a las clases impartidas por el monitor, se sienten satisfechos, a
gusto y que las clases son divertidas, las sesiones son variadas, se realizan la mayoria de las veces
segun las necesidades que presentan los participantes, estas clases terminan en el tiempo estimado y
se utiliza material adecuado, en cuanto a si el material es moderno un 62,1% esta muy de acuerdo y un
44,2% opina que esta en optimas condiciones, y un 14,7 % opina que el material estd en malas condi-
ciones ya que en ocasiones se ha visto hongos en el material de mancuernas vy tallarines.

En relacién a la informacién y oferta de actividades brindada por el club a sus usuarios el nivel de
satisfaccion es de un 47,4% respectivamente, refieren los encuestados que no siempre se va actuali-
zando la informacion en la pagina web. También se encuentra un bajo nivel de satisfaccién en cuanto a
si cuentan con un medio para sugerencias y reclamos en donde solo un 32,6% se mostré muy de acuerdo
con esta pregunta.

Las personas estan contentas con el trato del personal y refieren que es grato el ambiente, los
vestuarios son medianamente amplios, ya que manifiestan que podrian ser mas amplios ya qué para la
cantidad de personas que asisten a los talleres se hace muy pequefo el espacio, hay veces que deben
esperar afuera y justamente es el lugar donde se forman corrientes de aire y las personas mayores
indican que se han resfriado esperando su turno, en cuanto a la limpieza de los vestuarios, bafos y el
general de las instalaciones podria ser mejor ya que un 55,8% se encuentra muy de acuerdo con esta
pregunta, y un 11,6% esta insatisfecho con la limpieza, ademas manifiestan que la piscina en ocasiones
presenta hongos, baldosas quebradas y el agua fria.

Finalmente, un 48,4% de las personas encuestadas se encuentran muy de acuerdo con la cali-
dad/precio y un 3,2% muy en desacuerdo, refieren que el valor y su satisfaccion con el servicio pueden
ser mejor si aumentan los beneficios y si pudieran acceder a un menor costo principalmente para las
personas mayores, estas manifestaciones fueron indicadas en sus tres sedes.

En general la percepcién de los participantes a los talleres de hidrogimnasia es positiva, pero puede
mejorar sus condiciones en rangos generales referentes a vestuario, limpieza, informacién recibida de
las actividades y los costos de las actividades realizadas, ademas si contaran con un medio facil y visible
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para dejar sugerencias, reclamos y felicitaciones como por ejemplo un buzoén, o una seccion en la pagina
web para este fin.

6. Limitaciones

Dentro de las limitaciones presentadas para la realizacion de la investigacion fue el acceso a los
centros ya que para poder coordinar y tener la autorizacion para aplicar la encuesta se debid solicitar
por correo electrénico porque el Club Recrear no cuenta con personal de recursos humanos ni servicio al
cliente de forma presencial. También tuvimos problemas con la muestra, debido a que las personas que
fueron escogidas para ser entrevistadas muchas de ellas no quisieron contestar por diversas razones
tales como por falta de tiempo ya que llegaban justo a la clase y luego se tenian que ir rapidamente,
también muchas no quisieron participar, por otra parte, en unos de los recintos que fue el de la Florida
habia una franja de tiempo de cinco horas entre una clase y otra y eso nos limitaba por nuestros horarios
de trabajo.
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