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RESUMEN

La presente tesis tiene la finalidad de establecer una relacion entre la Gestion Deportiva
y la satisfaccion del beneficiario en el club de Menores de la Comisaria Andrés Avelino
Caceres-Arequipa La indagacion es de tipo descriptivo correlacional, con una muestra de
169 usuarios que reciben servicios en el programa preventivo Club de menores
promovido por la Comisaria PNP, entre los meses de julio y agosto de 2018; Del mismo
modo, el muestreo fue probabilistico, ya que todos tenian la misma oportunidad de ser
elegidos. La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta con su respectivo
instrumento el cuestionario, validado por la técnica de evaluacién experta entre
profesionales de la gestion, asi como una metodologia de investigacion familiarizada con
el proceso de investigacion cientifica. El principal resultado de esta encuesta es que existe
una relacion directa y positiva con un coeficiente de relacion de 0,786 entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del consumidor; es decir cuanto mejor es la Gestion Deportiva,
mayor es la satisfaccion del consumidor.

Palabras clave: Gestion Deportiva y Satisfaccion del usuario



ABSTRACT

The purpose of this thesis is to establish the relationship between Sports Management and
user satisfaction in the preventive program Club de Menores promoted by the PNP Police
Station promoted by the PNP Police Station Andrés Avelino Caceres of the District of
Hunter-Arequipa 2018. The investigation is of correlational descriptive type, with a
sample of 169 users receiving services from the preventive program Club de Menores
promoted by the PNP Police Station, between the months of July and August 2018;
likewise, the sampling was probabilistic, since they all had the same opportunity to be
chosen. The data collection technique used was the survey with its instrument, the
professionals in management, and research methodology knowledgeable about the
scientific research process. The main result of this research is that a direct and positive
relationship is determined with a relationship coefficient of 0.786 between the quality of
service and user satisfaction; In other words, the better the Sports Management 1is, the
greater the user's satisfaction.

Keywords: Sports Management and User Satisfaction
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CAPITULOI:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Situacion problematica

En la actualidad, el Estado estd promoviendo una politica nacional de
modernizacion de la gestion publica en la que los esfuerzos de los gobiernos
nacionales y locales pueden proporcionar bienes y servicios publicos con efectos
positivos para el ciudadano, asimismo promueve mejor atencion a los pobladores
en los organismos de la administracion publica. Esto significa que todo ciudadano
tiene derecho a recibir servicios de calidad durante el proceso o a solicitar un

servicio publico.

En este sentido, la gestion deportiva en el club de menores promovido por la
comisaria Andrés Avelino Céceres-Arequipa, como parte de la gestion publica,
juega un papel importante en la satisfaccion de los usuarios externos, ya que
contribuy¢ en el proceso de toma de decisiones. Los factores humanos y financieros

que incluyen la parte de la organizacién y su funcionamiento.

La planificacion, organizacion, direccion y control de la gestion administrativa del
deporte en el club juvenil promovido por la estacion de policia Andrés Avelino en
Caceres-Arequipa son deficientes en la insatisfaccion de los usuarios externos. El
uso de los servicios ofrecidos. la mencionada institucidn; Tal insatisfaccion genera

constantes quejas.
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El estudio se esta desarrollando actualmente en el Distrito Hunter, uno de los 14
distritos de la provincia de Arequipa, ubicado en el Departamento de Arequipa, con

una poblacion de 53,000 y 12,000 menores comprendidos entre los 05 y 14 afios.

1.2. Problema de investigacion

1.2.1. Problema General

(De qué manera influye la gestion deportiva en la satisfaccion del usuario en
el Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres-

Arequipa?

1.2.2. Problemas Especificos:

1. (En qué medida la gestién del presupuesto influye en la satisfaccion de
usuario, en el en el Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés
Avelino Céceres-Arequipa?

2. (Como la gestion en la infraestructura interviene en la satisfaccion del
usuario en el en el Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés
Avelino Céceres-Arequipa?

3. (Coémo la gestion de los recursos humanos influyen en la satisfaccion del
usuario en el en el Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés

Avelino Céceres-Arequipa?

1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion Teorica

Esta investigacion contribuird a la construccion de nuevos conocimientos a

través del analisis del programa del Club de Prevencion Juvenil de la Policia
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Nacional del Peru y a la satisfaccion de los usuarios de la estacion de policia
PNP Andrés Avelino Caceres del Distrito de Hunter-Arequipa 2018 ; Debido,
a que la practica deportiva es de alta demanda en la poblacion del Peru,
siendo la prioridad en la agenda de los gobiernos locales y nacionales. A lo
largo de este periodo, existen diferentes tipos puntos de vista, con escaso éxito
hasta hoy y es que la ensefianza de valores a través del deporte debe ser

abordado desde diversos ambitos profesionales de forma compartida.

Justificacion Practica

La gestion deportiva refleja en gran medida la evolucion del deporte, pues en
un supuesto de ambiente formativo se podra obtener mejor desempetio de los

menores participantes.

Esta investigacion se realiza con el fin de dar a conocer las deficiencias en la
recursos humanos y su impacto negativo en la satisfaccion del usuario en el
programa preventivo club de Menores promovido por la Comisaria PNP
Andrés Avelino Caceres del Distrito de Hunter-Arequipa ya que un personal
poco capacitado, no podria disminuir el indice en la satisfaccion del usuario,
esto podria parar, tomando conciencia sobre la evaluacion de los recursos

humanos y su respectiva capacitacion.

A través del programa preventivo Club de Menores se construye un modelo
de ensefianza para recuperar valores utilizando como medio las actividades
deportivas para lo cual a través de instituciones publicas como la Policia

Nacional del Pert como meta anual contemplada en el Programa presupuestal
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030 se indica el desarrollo de actividades deportivas a través del club de

menores.

1.3.3. Justificacion metodologica.

El presente estudio es justificable porque proporciona un conjunto de
herramientas para evaluar la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario
externo. Del mismo modo, la informacién sobre el proceso de diagnoéstico
llevado a cabo con gerentes y funcionarios les permitira implementar propuestas
de calidad, mejorando la satisfacciéon del usuario publico por los servicios

tomados.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Demostrar si la Gestion Deportiva influye en la satisfaccion del usuario en
el Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Céceres-

Arequipa.

1.4.2. Objetivos Especificos

1. Analizar si la gestion de presupuesto influye en la satisfaccion de usuario
en el Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino
Céceres- Arequipa.

2. Determinar si la gestion de infraestructura influye en la satisfaccion del
usuario en el Club de Menores promovido Comisaria Andrés Avelino

Céceres-Arequipa.
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3. Verificar si la gestion de recursos humanos influye en la satisfaccion del
usuario en el en el Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés

Avelino Céceres-Arequipa.
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CAPITULO II:

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Antecedentes de la investigacion

(Imbroda , 2014). En su tesis doctoral, el autor tiene como objetivo evaluar la
satisfaccion de los usuarios de los centros deportivos municipales de la ciudad de
Malaga de la calidad percibida de los usuarios que frecuentan estos centros; Somos
conscientes de que la percepcion de calidad es una construccidon controvertida y
compleja, pero que es esencial en los modelos comerciales modernos y en la
demanda de nuestros servicios por parte de nuestros clientes. La contencion del
enfoque de la realidad de los centros deportivos se realizo sobre la base de la
evaluacion de los usuarios, realizamos la investigacion con la herramienta
proporcionada por nuestro CECADESP la cual es apropiada, por su alto grado de

confianza refiriéndose a las necesidades de este proyecto.

(Gutierrez, 2017). El autor desarrolla su tesis en la ciudad de Chimbote y solo tiene
en cuenta los complejos deportivos utilizados, ya que hay veinticuatro y solo
diecinueve se han tenido en cuenta. El estudio busca establecer la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de los complejos deportivos del
Municipio de Santa - Chimbote en 2017. La encuesta analizé una poblacion de 1160
usuarios, de los cuales una muestra Se obtienen 289 usuarios. Los datos recopilados
por el autor en cada complejo deportivo y para la evaluacion, se calcularon las
muestras de cada complejo. Posteriormente se aplicaron dos cuestionarios, uno para
cada variable que consta de quince preguntas, luego se procesan los datos y
determinan que el grado de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios es fuerte y directamente positivo. Esto es decisivo porque la calidad
del servicio incrementa la satisfaccion de los usuarios también mejora a este nivel

y también llega a la misma conclusion.

(Diaz, 2017). La gestion municipal del deporte tuvo una influencia positiva en la
masificacion deportiva en el distrito de Rimac, lo que demuestra que las primeras

acciones de gestion determinaron la existencia del objetivo. Por esta razon, la
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persona capacitada debe cumplir con la primera accion para el desarrollo adecuado

de la masificacion deportiva en el distrito de Rimac.

El presupuesto ha tenido una influencia positiva en la masificacion del deporte en el
distrito de Rimac, lo que demuestra que las inversiones realizadas en el desarrollo
Deportivo del Distrito de Rimac son necesarias para el logro 6ptimo de los objetivos
establecidos por la gerencia demostrando que tanto el presupuesto, la infraestructura

y los recursos humanos han influido positivamente en masificar el deporte.

La infraestructura ha tenido una influencia positiva en la masificacion del deporte en
el distrito de Rimac, considerando con el lugar adecuado y el material logistico y una
correcta implementacion de las actividades de los programas deportivos, se alcanzara

las metas trazadas.

Los recursos humanos influyeron positivamente en la masificacion del deporte en el
Distrito del Rimac, esto demuestra que sin el material humano los objetivos no serian
cumplidos, por lo que el personal forma parte esencial en el desarrollo de la
masificacion deportiva, por tal motivo deben contar con los conocimientos

necesarios para el desarrollo de sus funciones con total seguridad y profesionalismo.

La Municipalidad Distrital de Rimac actualmente tiene debilidades en la gestion del
deporte. Esto se refleja externamente en todo el distrito e internamente en los planes
operativos implementados para lograr sus objetivos. En el problema identificado,
encontramos factores internos y externos que tienen una influencia negativa en el
desarrollo de la masificacion del deporte en el Rimac, lo que no permite su progreso
La gestion municipal del deporte debe desarrollarse de manera eficiente y efectiva
para poder ofrecer un servicio y generar durabilidad en el tiempo. Esto se presenta
con la participacion de todos los autores que influyen en su proceso al ser los autores
principales. Ya que su funcién es pro activa, lo que permite identificar las
necesidades y las debilidades del sistema de gestion. Por lo tanto, en el siguientes
trabajo de investigacion, se exponen todos los factores que tienen una influencia
positiva y negativa en la gestion de los deportes del Municipio de Rimac, lo que no
permite el progreso de la masificacion del deporte en el distrito, la informacion es

contrastada con muestras estadisticas que nos llevan a soluciones como: El
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presupuesto, la infraestructura y los recursos humanos influyen positivamente en el
desarrollo de la Masificacion Deportiva ya que fueron los pobladores del Distrito

del Rimac quienes opinaron al respecto.

Es por ello que al reconocer las realidades se concluye con algunas
recomendaciones que tendra un saldo positivo de la Gestion Deportiva Municipal y
el desarrollo de la Masificacion del Deporte con miras a tener en un futuro un Distrito

mas saludable y més activo fisicamente.

Bases Teoricas

2.2.1. Gestion deportiva

La gestion deportiva puede definirse como la suma de operaciones,
técnicas, comercio y marketing desarrolladas para lograr la maxima
explotacion y optimizacion de la entidad deportiva (Aragon, 2006). Asi,
después de haber definido los pasos del proceso administrativo como tales,
las organizaciones deportivas deben garantizar aspectos tales como: el
logro de los objetivos de la organizacion, la gestion de los recursos
humanos y la gestion de los recursos financieros en general (Gutierrez,

2017).

2.2.2. La administracion deportiva como herramienta:

(Diaz, 2015). Menciondé que la administracion es el proceso mas
importante para las organizaciones y los individuos, ya que les permite
administrar mejor sus recursos para lograr sus objetivos mas facilmente.
En el caso de las organizaciones deportivas no es la excepcion, la
administracion es una herramienta fundamental para el éxito. Porque
actualmente hay una gran cantidad de organizaciones deportivas que
carecen de un documento que sirva de guia, con sus respectivos protocolos

y los elementos necesarios para facilitar con el objetivo de la empresa.
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Presupuesto

(Zambrano, 2007) Es importante tener en cuenta que, a través de la
produccion de un pais, habrd un municipio en el que se organizaran
entidades publicas y privadas ademads es una falsedad que la produccion

de un pais tenga que obedecer a un esfuerzo de organizaciones privadas.

En todos los paises del mundo se les reconoce al producto social o el
producto bruto interno (PBI), son generados por los esfuerzos de
organizaciones privadas como las empresas con nucleos familiares o
sociedades familiares las otras son las publicas, en ella incluyen las

instituciones gubernamentales.

Infraestructura Deportiva

(Molina, 2009) Menciona que, en la sociedad de nuestros dias ha
crecido significativamente el numero de practicantes regulares en el
campo del deporte y la actividad fisica ha aumentado

considerablemente.

Ademas, la practica de actividad fisica no es mas que un objetivo de
competencia predominante, que se ha incrementado la para practicar
con objetivos recreativos o de salud. Debido a la proliferacion de
practicas en los ultimos afios, la gestion de las actividades e
instalaciones deportivas es una actividad fundamental de la sociedad

actual.

Recursos humanos

(Perez, 2014) Menciona que RH es la abreviatura del término "recursos
humanos". Su escritura correcta es RR. HH., Con un punto después de la
segunda R y otro punto después de la segunda H, incluido un espacio entre

el primer punto y la primera H.

La abreviatura se formo repitiendo la letra inicial de cada palabra, que es

correcta cuando abrevia las siguientes palabras en plural (en este caso,
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"recursos" y "humano"). Entonces, refiérase a Recursos Humanos en una

forma corta, escriba RR. HH

Cabe sefialar que los recursos son instrumentos para lograr una meta o un

objetivo. Humano, se refiere a las personas como especie.

La idea de recursos humanos puede referirse al grupo formado por todos
los trabajadores de una empresa o el sector de la empresa a cargo de la

gestion de todo lo que concierne al personal.

Los expertos en RR. HH., Por lo tanto, siga todos los procedimientos para
contratar o despedir a un empleado. También son responsables de definir
asuntos tales como vacaciones, licencias, pagos y otros aspectos de la

relacion entre un empleado y su empleador.

Satisfaccion del Usuario

En cuanto al punto de vista del usuario, la satisfaccion de las necesidades

de informacién es la medida de eficiencia del sistema por excelencia.

La opinion de los usuarios sobre la satisfaccion o insatisfaccion, deriva
directamente de la calidad de un servicio, de sus caracteristicas o de la
informacion que le proporciona y constituye una informacion muy
importante acerca del éxito o fracaso del sistema para cubrir sus
expectativas. No es suficiente con que el sistema funcione, es necesario
que el servicio que se presta sea satisfactorio para el usuario y que éste

ast lo perciba (Rey, 2000)

La satisfaccion del cliente del deporte central municipal en Barcelona, Se
indica que: entre todas las variables que se pueden utilizar para promover
una organizacion, en este caso las instalaciones deportivas, estd presente

en la mente del cliente.

Estos factores son: calidad de las instalaciones, recursos humanos,
comunicacion, entorno social y relacion calidad-precio. (Elasri &

Aparicio, 2015)
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El autor en su articulo La satisfaccion del cliente interno, su aplicacién
en organizaciones de actividad fisica, describe las dimensiones y
consecuencias de la satisfaccion en tres dimensiones: dimensiones
personales: edad, sexo, nivel de educacion, estructura familiar. Las
otras variables analizadas son: estado de salud fisica, religion y raza

(Garcia , 2013).

Los Recursos Tangibles

forman parte de un material, son cuantificables y descritos gracias a este
soporte fisica. El buen servidor estd satisfecho dentro de la empresa, una
situacion que lo alienta a servir a los clientes con placer: pedir buenos
servicios a aquellos que estan esclavizados, frustrados, explotados y
respiran hostilidad contra los suyos. Un usuario es la persona que usa o
trabaja con un objeto o que se destina un servicio publico, privado,

profesional o profesional. (Nicuesa, 2013)

Los productos tangibles son bienes palpables que deben fabricarse,
enviarse y entregarse. Por ejemplo: un libro, teléfono, television, etc.
Productos intangibles: todo lo que no es palpable, pero que proporciona
nuestro servicio. Tangible (los productos estan fisicamente en forma y

pueden ser inspeccionados.

La Atencion al Usuario

Es la capacidad de incluir voluntariamente a un objetivo, tener en cuenta o
considerar. Dejar los sentidos en algo o en alguien. Es un conjunto de
actividades trazadas para satisfacer las insuficiencias de un cliente o una

persona, no se puede percibir con el sentido del tacto.

El buen servidor esta satisfecho dentro de la empresa, una situacion que
lo alienta a servir a los clientes con placer: para pedir buenos servicios a
aquellos que estdan esclavizados, frustrados, explotados, demostrando su

enojo contra sus colegas. La sociedad es pedir lo imposible. Un usuario
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es la persona que usa o trabaja con un objeto o que recibe un servicio

publico, privado, profesional o profesional. (Molsalve, 2010)

La Empatia

Es saber ponerse en el lugar del otro, despierta una sensacion de
participacion emocional en la realidad de que otra persona "lee" a la otra.
Aungque es cierto que no lo hacemos, pero practiquemos la empatia. Esto
significa que experimentar es una consecuencia de la proposicion
concreta que teniendo como pilar al relacionarnos de la empatia, lo aplica
correctamente a la lectura que hacemos del otro, lo que hard que seamos

capaces de ejercer como persona empatica (Vicente, 2014)

La empatia es la capacidad de ponerse en el lugar de la otra persona y
percibir lo que piensa al respecto. Las personas empaticas son los mejores
en saben leer a los demas. Su capacidad para capturar una gran cantidad
de informacion sobre la otra persona de su lenguaje no verbal, palabras,
tono de voz, postura, expresion facial. Sobre la base de la informacion,
pueden saber qué sucede dentro de ellos, qué sienten. Ademads, dado que
los sentimientos y emociones son a menudo un reflejo del pensamiento,

son capaces de deducir también lo que esa persona puede estar pensando

(Rios, 2014).

Programa preventivo Club de Menores de la policia nacional del

Peru y la gerencia de seguridad ciudadana

Programa para nifios y adolescentes en edad escolar que incluye
actividades culturales, artisticas, deportivas y recreativas. A través de
conferencias sobre prevencion de la violencia juvenil, familiar y sexual,

prevencion del abuso de sustancias, prevencion del bullying

Localizacion y zona de intervencion segun sector/ subsector y

cuadrante.
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Todas las Comisarias cuentan con su Programa de Club de Menores que

incluye dentro de la jurisdiccion Policial.

Objetivos del programa

Ocupar el tiempo libre de nifios, adolescentes y jovenes para que
no caigan en el flagelo de la sociedad (pandillas, drogadiccion y
delincuencia en general). Al mismo tiempo, participe en eventos

interdistritales, nacionales e incluso internacionales.

2.2.4.3. Publico que esta dirigido

Este programa esta dirigido a todos los jovenes en edad escolar,
involucrando la participaciéon en muchas actividades deportivas, artisticas

y de otro tipo.

2.2.4.4. Tiempo de ejecucion

El tiempo de duracion de este Programa es durante todo el afio.

2.2.4.5. Justificacion

Situacion actual del publico objetivo que esta dirigido el

programa.

Este programa se esta realizando de manera efectiva en la
Comisaria PNP Andrés Avelino Caceres del distrito de Hunter-
Arequipa, habiendo tenido su inauguracion durante el mes de enero

del 2018.

Situacion actual del programa

Vigente participacion activa en los diferentes talleres
preventivos Se desarrolla de acuerdo al plan de trabajo (2018-250

ninos).

2.2.4.6. Implementacion
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Publico objetivo.

Dirigido a todos los nifios, adolescentes y jovenes en edad escolar,
de bajos recursos econdmicos, integrandolos en el programa de C.M.

Para utilizar adecuadamente su tiempo libre.

2.2.4.7. Planificacion de actividades

Las actividades se realizan de acuerdo a la disponibilidad y

recursos que obtenga la Policia Nacional del Peru, tales como:

e Disciplinas deportivas (Voley, futbol, natacion, tae kwo do,
basquetbol, etc.)

e Disciplinas culturales (Danza Moderna, Marinera)

e Talleres de orientacion y desarrollo (Autoestima, liderazgo,

violencia juvenil, pandillaje, etc.).

2.2.4.8. Recursos humanos y logisticos

Recursos humano

Personal Promotores PNP de la Oficina de Participacién ciudadana
CLOPC’Q'

Dirigido a todos los nifios, jévenes y adolescentes del distrito

Recursos logisticos

Pelotas de futbol, voley
Chalecos

Tablas de natacion, conos y platos de plastico

Monitoreo y evaluacion

Los encargados de Monitorear y Evaluar el Programa son
Comisario del Sector

Personal de la Oficina de Participacion Ciudadana (OPC)
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Gerente de Seguridad Ciudadana

Club de menores Amigos de la Policia

Los Clubes de Menores Amigos de la Policia estan orientados

a fortalecer la confianza de los menores con su policia.

La propuesta de este programa es fortalecer al nifio y al

adolescente que saben que la estacidon de policia es un segundo hogar.

Las vacaciones utiles de la PNP se han institucionalizado en
los ultimos afios entre los meses de enero, febrero y marzo en una serie
de actividades recreativas deportivas con la cooperacion de distintas

Instituciones.

De esta manera los integrantes de los Clubes de Menores
Disfrutan sus vacaciones de los periodos escolares en los cuales

participan en actividades positivas y beneficiarlos en su crecimiento.

El programa tiene como objetivo desarrollar el potencial fisico
y psicolégico de los nifios y adolescentes participantes, asi como
fortalecer el vinculo POLICIA-COMUNITARIO, centrado en una

cultura de paz y confianza en su fuerza policial nacional. Pert.

El programa antes mencionado esta integrado en el Plan de
Prevencion y Promocion de Nifios, Adolescentes peruanos a través de
la Direccion de Participacion y Seguridad Ciudadana como entidad
encargado dentro de la policia del Peru la promocion y desarrollo del

programa preventivo para clubes menores.

El programa en si consiste en llevar a cabo diversas actividades
deportivas, recreativas y culturales con la participacion de nifios y
adolescentes, en coordinacién con instituciones del sector publico y
privado que brindan una ayuda solidaridad de participacion dirigida a
la prevencion de conducta antisocial y ocupar su tiempo libre que, a

fin de distanciarlos del peligro de los males del crimen, la
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drogadiccion, las pandillas perniciosas, entre otros.

2.2.5. Dimensiones de Seguridad Ciudadana.

Esta investigacion se basa en las dimensiones de la seguridad ciudadana
planteadas por Garcia (como se menciona en el Ministerio del Interior,
2013) desde el punto de vista de las organizaciones multilaterales; La
politica publica de seguridad de los ciudadanos debe demostrar a los
ciudadanos al menos cuatro servicios esenciales, a saber: (a) la prevencion
de la violencia y el delito, (b) el control y el enjuiciamiento del delito, (c) la

rehabilitacion y reintegracion social y (d) atencion a las victimas.
Dimension 1: Prevencion de la violencia y el delito.

Descripcion: Contrarrestar los factores multidimensionales que aumentan el

riesgo de delincuencia y victimizacion. En las siguientes situaciones:

e Situacional
e Social

¢ Comunitaria
e (Cultural

e Vigilancia

Producto: Son las estrategias integrales que inciden en los distintos

factores de riesgo implementadas.
Dimension 2: Control y persecucion del delito.

Descripcion: Garantizar el cumplimiento de la ley y el orden publico para
proteger a las personas y los bienes de la amenaza de un delito, si

corresponde, aplicando las consecuencias legales de una violacion de la ley:

e Resolucion alternativa de problemas interpersonales.
e Mantenimiento y recuperacion del orden publico.
e Investigacion delincuencial y juzgamiento

e Control administrativo



28

e Producto de infracciones a la ley penal sancionadas

Dimension 3: Rehabilitacion y reinsercion social.

Descripcion:

Tratar y rehabilitar a la poblacion carcelaria o delincuentes juveniles
(prevencion terciaria) para su reintegracion social, asi como a las victimas

de delitos. De la siguiente manera:

e Rehabilitacion en centros de albergues.
e Reinsercion en medio externo.

e Reinsercion social en el medio

Productos: Probabilidad de reincidencia de los infractores de la ley

reducida; Derechos de las victimas respetadas.

Dimension 4: Atencidn a victimas.

e Descripcion. Asistir a las victimas en los siguientes aspectos:
e Asistencia legal

e Asistencia médica.

e Asistencia psicologica

e Asistencia social

e Medidas de proteccion

Productos: Atencion a las victimas implementadas.

Es importante sefialar que los servicios de prevencion, control,
rehabilitacion y sancion de la violencia, la atencion prestada a las victimas
constituye un proceso critico de la cadena de valor de seguridad ciudadana,

que se extenderan en el marco tedrico.

2.2.6. Definicion de satisfaccion del usuario externo.
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La mayoria de los autores consideran definir la satisfaccion de los
usuarios externos, faltan marcos teoricos. Seguidamente pasaremos a

describir.

(Shi, 2014) Dijo que la satisfaccion del usuario es "un estado que el
usuario siente en su cabeza, una respuesta que puede ser tanto intelectual

como emocional".

Asimismo, (Vogt, 2014), defini6 a la satisfaccion de los usuarios
como "el estado mental que representa la combinacion de las respuestas
materiales y emocionales del usuario al contexto de busqueda de

informacion”

Por su parte, (Griffiths & Hartley, 2007), definié que la satisfaccion
numero 41 del usuario es "la realizacion completa de una necesidad o deseo;

el logro de una meta deseada”.

Asimismo, (Vogt, 2014) Sefialo que la satisfaccion del usuario es "el
resultado de un proceso continuo de comparacion de experiencias y

percepciones sutiles, por un lado, y objetos y expectativas, por el otro”.

Igualmente, (Huisa, 2016), definié a la satisfaccion del usuario:
como una experiencia racional o cognitiva, derivada de la comparacion de
expectativas y comportamiento del producto o servicio; Ademas, considera
que estd subordinado a la cantidad de factores como expectativas, valores

morales, culturales y personales, la organizacion en si misma existe.

Ademas, (Thompson, 2015) afirmaron que esta satisfaccion del
usuario depende de la calidad de los servicios prestados, pero también de
sus expectativas. De hecho, el usuario estara satisfecho "cuando los
servicios cumplan o excedan sus expectativas, si sus expectativas son bajas
o si el usuario tiene acceso limitado a uno de los servicios, puede estar

satisfecho de recibir servicios relativamente bajos. ”
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(Thompson, 2015) Con base en las definiciones del pasado, el autor
de esta investigacion asume la definicion de explicar por qué la satisfaccion
del usuario se divide en dos dimensiones relacionadas e interdependientes:
1) la dimensién técnica, que involucr6 'aplicacion de los conocimientos y
recursos necesarios para resolver los problemas del usuario y, ii) la
dimension interpersonal, lo que implica la relacion establecida entre el

proveedor y el destinatario del servicio.

2.2.7. Importancia de la satisfaccion del usuario

Segun (Vartuli, 2008) Desde una perspectiva empresarial, afirma que:
Un buen servicio al cliente o al usuario tiene ventajas que las empresas
pueden lograr, que incluyen: mayor lealtad del consumidor, el cliente y el
usuario, aumento de ventas y rentabilidad; Negocios mdas frecuentes,
negocios mas regulares con los mismos clientes, usuarios o consumidores,
mds ventas individuales a cada cliente, consumidor o usuario; mds ventas
significa que los clientes satisfechos estan mdas dispuestos a incluir otros
servicios o productos de la empresa; mas de unos pocos clientes capturados
en la comunidad de Boca-a-boca y, con referencias de clientes satisfechos;
gasto reducido en actividades de marketing: las empresas de baja calidad se
ven obligadas a invertir mds en marketing para "reconstruir" a sus clientes
que continuamente pierden; menos quejas y reclamos, por lo que menos
gastos incurridos en la empresa; una clara diferenciacion de la empresa
respecto a sus competidores; un mejor ambiente de trabajo interno, ya que
las quejas continuas de los consumidores, usuarios y clientes no brindan
empleados; y mejores relaciones internas entre el personal y todos los

trabajadores, unificadas, con el mismo proposito.

2.2.8. Percepcion de la satisfaccion del cliente

(Simon, 2015) identifico que: Los estudios en satisfaccion del cliente
o usuario tenian que centrarse en las siguientes perspectivas diferenciadas:
el cliente o usuario de la organizacion que promociona el estudio. En este

sentido, las caracteristicas de una organizacion determinaran el modelo de
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satisfaccion del cliente que desea implementar para realizar su estudio.
Ademas, este modelo de satisfaccion del cliente elegido por la organizacion

determinara la satisfaccion del cliente y medira la satisfaccion. (p.20).

Una vez determinado el modelo, segin (Pefia calderon & Vilchez

Arimpe, 2013):

El estudio de satisfaccion del cliente debe incluir cuatro criterios:
determinar los aspectos fundamentales del desempernio que conducen a la
satisfaccion del cliente, evaluar el desemperio de la empresa y su principal
competidor, establecer medidas y adoptar medidas para corregirlos los

problemas y seguir el progreso (p.45).

En vista de lo anterior, el estudio de satisfaccion del usuario juega un
papel importante en cualquier organizacién publica o privada teniendo en
consideracion podremos reconocer nuestra fuerza o debilidad en comparacion
con a la competencia y, por lo tanto, para ofrecer un servicio de buena calidad,
corregir puntos estupidos para asegurar y mantener a los usuarios felices al

obtener un alcalde beneficioso”

2.2.8. Niveles de satisfaccion

El estudio del nivel de satisfaccion de los clientes o usuarios permite
identificar los principales niveles de satisfaccion: a) Insatisfaccion, este nivel
se alcanza reduciendo el porcentaje del producto siendo lo que no esperan de
los usuarios; b) Satisfaccion este nivel se viene dando cuando el desempeio
ofrecido es igual a las expectativas del usuario; ¢) La satisfaccion a este nivel

se logra cuando el rendimiento percibido excede las expectativas.

En ese sentido, (Aguilera Montes & Saavedra Vera, 2013) E/ nivel de
satisfaccion es una medida del grado de lealtad de una empresa, ya que un
cliente insatisfecho cambia rapidamente una marca o proveedor, pero un
usuario recuperado seguird siendo leal a la marca o proveedor. Por lo tanto,
las empresas buscan un solicitante que los clientes prometan solo lo que se

puede entregar (p.42).
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2.2.8. Factores que influyen en las percepciones de los clientes a la hora de

su satisfaccion

Segin (Simo6n, 2015), Los factores clave que influyen en la
percepcion del cliente en el punto de satisfaccion incluyen: experiencia del
cliente, nivel de participacion en el producto o servicio, desempefio del

producto o servicio.

Con respecto al primer factor, es posible considerar que, en la
percepcion, pueden aparecer efectos de contraste y asimilacion debido a la
experiencia de los clientes con el producto o servicio tratado como productos

o servicios que caen dentro de la competencia.

En relacion con el segundo factor, es posible pensar que existe un
nivel de compromiso de los clientes que usan el producto o servicio. En
relacion con el tercer factor, Es posible ver que el producto y el servicio de

la divergencia de las expectativas del cliente influyen en él.

2.3. Glosario de Términos

Actividad Fisica: La actividad fisica es cualquier movimiento del cuerpo que
hace que los musculos funcionen y requiere mas energia que estar en reposo.
Caminar, correr, bailar, nadar, practicar yoga y trabajar en el jardin o en el

jardin son algunos ejemplos de actividad fisica.

Aire Libre: Literalmente, esta expresion significa "fuera de cada habitacion

y proteccion ".

Alcalde: se utiliza con referencia al cargo que ocupa en un municipio o
ayuntamiento. El alcalde, es el funcionario publico de mayor rango en una

administracion municipal.

Autonomia: Facultad de la persona o entidad que puede actuar de acuerdo

con sus criterios, independientemente de la opinidn o el deseo de los demas.
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Club: Un club es una sociedad creada por un grupo de personas con intereses

especiales y actividades culturales, recreativas o deportivas.

Democracia: En la actualidad, es cierto que la democracia es un sistema que
permite la organizacion de un grupo de individuos, en el que se decide no en

una persona sino distribuida entre todos los ciudadanos.

Descentralizacion: Sistema administrativo de autorizacion de una
comunidad humana (descentralizacion territorial) o un servicio
(descentralizacion técnica) para ser gestionados para el control de la
proteccion del Estado, dandoles personalidad juridica, sus propias

autoridades y recursos.

Dimensiones:
La dimension, del latin “dimensidnis”, es un aspecto o una faceta de algo. El
concepto admite varios usos segun el contexto. Puede ser una caracteristica,

una circunstancia o una fase de una cosa o un problema.

Diplomacia:
La diplomacia estd en el corazén del estudio de las relaciones entre paises.
También usa este concepto para referirse a como los estados manejan sus

relaciones internacionales.

Estructura Organica:
Cada compaiia tiene, implicita o explicitamente, un cierto conjunto de

jerarquias delegadas a sus miembros o componentes.

Funcionario: Un funcionario es una persona que realiza trabajos publicos.

realiza tareas en un organismo publico.

Gobierno: El término gobierno se refiere al desarrollo del poder estatal y / o
liderazgo Segun la teoria, el gobierno se define como el 6rgano que, segun la

Constitucion, asume las responsabilidades del poder ejecutivo alli y ejerce la
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politica necesaria para conducir a una sociedad determinada. Basicamente,
esta compuesto por un presidente o primer ministro y varios ministros,

secretarios y otros funcionarios.

Global: Global es lo que se refiere al planeta. Este adjetivo también le permite

numerar algo que se toma en conjunto.

Gubernamental: Se define como parte del aparato estatal o un partidario del
gobierno o un favor del principado de autoridad, también designa al partidario

del gobierno en caso de discordia o guerra civil.

Influencia: En el efecto de influir. Este verbo es una referencia a los efectos

que una cosa produce en otra.

Ley: Regla o norma establecida por una autoridad superior para regular,

segun la justicia, ciertos aspectos de las relaciones sociales.

Normas: Una regla es una regla que debe seguirse y le permite ajustar ciertos

comportamientos o actividades.

Marketing: El marketing es un concepto en inglés traducido al espafiol como
mercadeo Se ha seguido una dedicacién disciplinada para analizar el
comportamiento del mercado y del consumidor. El marketing analiza la
gestion comercial de créditos para atraer, retener clientes, ha cruzado la

satisfaccion de estas necesidades.

ONG’S: Una organizacion no gubernamental (ONG) es un grupo no lucrativo
de ciudadanos voluntarios, que estd organizada a nivel local, nacional o
internacional. Con tareas dirigidas por personas de interés comun, la ONG
proporciona una variedad de servicios y funciones humanitarias, lleva los
problemas de los ciudadanos a los gobiernos, supervisa las politicas y guia la

participacion de la comunidad.
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Participacion Ciudadana: La participacion ciudadana es un elemento
fundamental del sistema democratico que fomenta la construccion de una
sociedad activa capaz de estimular cualquier aspecto de la vida social,
econdmica, cultural o politica. Esta sociedad, a través de su participacion en
los asuntos publicos, enriquece la accion del gobierno y le da eficiencia, pero
al mismo tiempo, este derecho ciudadano contribuye a generar un equipo de

gobierno mas exigente y de mejor calidad.

Persona Juridica: Persona juridica es un letrado en derecho que se refiere a
una organizacion o grupo. Esta ley reconoce el poder de contraer
obligaciones, adquirir derechos y emprender acciones legales, y su

personalidad es independiente y diferenciada de cada uno de sus miembros.

Poblacion: El concepto de poblacion de latin “populatio”. Como de
costumbre, la palabra se refiere al grupo de personas que viven en un lugar en
particular o incluso en el planeta en general. También permite referirse a los
espacios y edificios de una localidad u otra politica, existe la accion y las

consecuencias de las personas.

Plan de accion: Es el momento en que se determinan las tareas, se definen

en el tiempo y se calculan los recursos.

Promover: Significa favorecer el desarrollo o la realizacion de algo. La
palabra, como tal, proviene de la palabra latina "promoveré" que significa

"avanzar o avanzar".

Regidor: Regidor es el término utilizado para describir quién dirige o dirige.
La nocidn se puede utilizar como sinénimo de regente. Su origen etimoldgico
esta en latin, como puede certificarse al verificar que estd compuesto de dos
partes de este idioma: el verbo "regere", que significa "gobernar", y el sufijo

"dor", que es equivalente a " oficial".

Sedentarismo: Es el estilo de vida sedentario es la actitud del sujeto que lleva

una vida sedentaria. Actualmente, el término esta asociado con el estilo de
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vida sedentario fisico (falta de actividad fisica). Sin embargo, en su
significado original, esta palabra se referia al establecimiento definitivo de

una comunidad humana en un lugar determinado.

Sociedad: Sociedad es un término que describe a un grupo de individuos
caracterizados por una cultura comun, folklore y criterios compartidos que
dan forma a sus costumbres, estilos de vida y relaciones entre ellos en un

entorno comunitario.

Sostenibilidad: Es la capacidad de quedarse. La calidad por la cual un
elemento, sistema o proceso permanece activo con el tiempo. Capacidad por

la cual un elemento resiste, dura, permanece.

Viabilidad: La viabilidad es la cualidad de viable (que respalda las
dificultades de llevar a cabo una tarea o de concretarse debido a sus
circunstancias o caracteristicas). El concepto también se refiere al estado del

camino donde se puede transitar.

CAPITULO III:

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipaotesis general

La gestion deportiva influye positivamente con la satisfaccion del usuario en

el Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Céceres- Arequipa.

3.3. Hipotesis Especificas.
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1. El presupuesto influye positivamente en la satisfaccion de usuario en el Club de
Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Céaceres- Arequipa.

2. La infraestructura influye positivamente en la satisfaccion del usuario en el Club
de Menores promovido Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa.

3. La gestion de recursos humanos influye positivamente en la satisfaccion del
usuario en el en el Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino

Céceres-Arequipa.

3.3. Identificacion de las variables

3.3.1. Gestion Deportiva

a. Definicion conceptual. - El impacto social puede definirse como un

conjunto de beneficiarios que recibe un usuario de manera directa e indirecta.

b. Definicion operacional. - En este trabajo, la gestion del deporte y la
concordancia con la satisfaccion de los usuarios se reflejard en la cuenta del
presupuesto, la infraestructura y los recursos humanos, en el programa Club de
Menores, promovido en la Comisaria de Andrés Avelino Caceres Distrito de

Hunter - Arequipa 2018

3.3.2. Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual. (Cérdova Bonifacio, 2007) consideran que la
satisfaccion de los usuarios depende de la calidad de los servicios prestados,
pero también de sus expectativas. De hecho, el usuario esta satisfecho con los
servicios que cumplen o superan sus expectativas. Si sus expectativas son
bajas o el acceso del usuario a uno de los servicios es limitado, puede estar

satisfecho con recibir servicios relativamente bajos (p.51).
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Definicion operacional. - Es la opinion del usuario con relacion al servicio

que ha recibido en el Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés

Avelino Caceres- Arequipa., considerando Los criterios de fiabilidad,

responsabilidad, seguridad, empatia, bienes materiales tangibles.

3.4 Operacionalizacion de variables

Variables
Variable Dimensiones Indicadores
Independiente
a) Inversion en  material
deportivo del programa
a) Presupuesto b) Presupuesto asignado para
(Zambrano, 2007) la adquisicion del material
’ deportivo
¢) Logistica adecuada
b) Infraestructura a) Infraestructura adecuada
(Molina Y Castillo b) Buenas condiciones de la
Gestion Deportiva 2009) infraestructura deportiva
¢) Conocimiento del uso de la
(Aragon, 2006) infraestructura
a) Horarios adecuados
¢) Recursos humanos | P) Buen comportamiento del
(Pérez 2014) instructor
¢) La apariencia o uniforme de
los instructores
Varia})le Dimensiones Indicadores
dependiente
Satisfaccion del | a) Recursos tangibles a) dO.fel:tall. y \(;ariedgd de las
. Nicuesa 2013 isciplinas deportivas
Usuario (REY ( ) b) Buena condicion de los
2000) implementos
¢) Las instalaciones son
visualmente adecuadas
d) Seguridad en las

instalaciones




39

b) La atencion del
usuario (Molsave
2010)

a) El instructor soluciona las

b) Los

c)

dudas o problemas
instructores son
especialistas para brindar
atencion personalizada

Se nota compromiso para la
solucion de dificultades

¢) La empatiza (Vicente
2014)

a) El instructor entiende las

b) Interés

necesidades del usuario
por satisfacer al
usuario
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comisarias Andrés Avelino Caceres-Arequipa

La Gestion Deportiva y su relacion con la satisfaccion del usuario en el programa preventivo Club de menores promovida por las

Problematica Objetivos Hipotesis Variables Indicadores
Problema General Objetivo general Hipotesis general Varlab.le Indicadores
Independiente

(De qué manera la gestion
deportiva influye en Ila
satisfaccion del usuario en el
Club de Menores promovido
por la Comisaria Andrés
Avelino Céceres-Arequipa?

Determinar de  qué
manera la Gestion
Deportiva influye en la
satisfaccion del usuario

en el Club de Menores

promovido por la
Comisaria Andrés
Avelino Caceres-
Arequipa.

La gestion deportiva
influye positivamente
con la satisfaccion del
usuario en el Club de

Menores  promovido
por la  Comisaria
Andrés Avelino

Caceres- Arequipa.

Gestion deportiva

a) Presupuesto

b) Infraestructura

c¢) Recursos Humanos

Problemas Especificos

Objetivos Especificas:

Hipotesis especifica

Variable dependiente

Indicadores

1. (En qué medida la gestion
del presupuesto influye en la
satisfaccion de usuario, en el
en el Club de Menores
promovido por la Comisaria

1. Analizar si el
presupuesto influye en la
satisfaccion de usuario en

el Club de Menores
promovido por la
Comisaria Andrés

1. El presupuesto
influye positivamente
en la satisfaccion del
usuario en el Club de
Menores  promovido
por la  Comisaria

a) Recursos tangibles
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Andrés Avelino Caceres-
Arequipa?

2. (Como la gestion en la
infraestructura influye en la
satisfaccion del usuario en el
en el Club de Menores
promovido por la Comisaria
Andrés Avelino Caceres-
Arequipa?

3. ;Cémo la gestion de los
recursos humanos influyen
en la satisfaccion del usuario
en el en el Club de Menores
promovido por la Comisaria
Andrés Avelino Caceres-
Arequipa?

Avelino Céceres-
Arequipa.
2. Determinar de qué

manera la infraestructura
influye en la satisfaccion
del usuario en el Club de

Menores promovido
Comisaria Andrés
Avelino Caceres-
Arequipa.

3. Verificar si  los
recursos humanos

influyen en la satisfaccion
del usuario en el en el
Club de Menores
promovido por la
Comisaria Andrés
Avelino Caceres-
Arequipa.

Andrés Avelino
Caceres- Arequipa.

2. La infraestructura
influye positivamente
en la satisfaccion del
usuario en el Club de

Menores  promovido
por la  Comisaria
Andrés Avelino
Céceres- Arequipa.

3. Los recursos
humanos influyen
positivamente en la
satisfaccion del
usuario en el Club de
Menores  promovido
por la  Comisaria
Andrés Avelino

Céceres- Arequipa.

Satisfaccion del

Usuario

b) La atencion del
usuario

c) La empatia
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CAPITULO 1V:

METODOLOGIA

4.1. Tipo de Investigacion

Es una investigacion de tipo descriptiva correlacional.

a. Descriptiva. -

Esta busqueda es descriptiva. "La investigacion descriptiva busca especificar las
propiedades, caracteristicas y caracteristicas importantes de cualquier fenomeno de

naturaleza analitica” (Van Dalen & Meyer, 2006)

b. Correlacional. - Como mantiene un control sistematico sobre una variable sobre,
otra mantiene un control estricto sobre la situacion experimental, utilizando variables
definidas de manera operativa; El objetivo fue determinar la fuerza de la asociacion
o correlacion entre las variables, la generalizacion y la objetivacion de los resultados

a la muestra para inferir una poblacion de la que provienen todas las muestras.

4.2. Diseiio de Investigacion

El disefio es no experimental transaccional descriptivo porque no se
manipulard deliberadamente las variables, solo se observo los fendmenos en su

ambiente natural para después analizarlos.

4.3. Poblacion y muestra de estudio

Poblacion. Segin (Lopez, 2004) sefiala que: “la poblacion es el conjunto de
elementos en quienes puede realizarse los elementos u objetos que presentan un
problema” p. 62). La poblacion para la presente investigacion estd determinada por

300 padres de familia.
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4.4. Seleccion de Muestra
Muestra Segtin (Baptista, 2019) *

La muestra es, en esencia, un subconjunto de la poblacion. Digamos que es
un subconjunto de elementos que pertenecen a este conjunto definido en sus
caracteristicas que llamamos poblacion” (p.62). La presente investigacion toma

como muestra a 300 padres de familia.
Calculo de 1a muestra

_ NZ%pq
" T BN + Z2pq

_(300)(1,96)2(0,5)(0,5)
™ =0,05)2300 + (1,96)2(0,5)(0,5)

28812
" =17079

n = 168,6984

n = 169 Padres de familia

n: tamafio de la muestra

Z: nivel de confianza

Nivel de confianza 90% -> Z=1,645

Nivel de confianza 95% -> 7=1,96

Nivel de confianza 99% -> 7=2,575

N: universo o tamafio de la poblacion

p: probabilidad a favor
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q: probabilidad en contra

E: error de estimacion

4.5. Técnicas de recoleccion de datos

Como se pronuncia

En este estudio, se aplico la encuesta que son instrumentos de investigacion
descriptivos, que deben identificar a priori las preguntas a formular, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, indicar las respuestas y
determinar el método utilizado para registrar la informacion obtenida. También es
necesario definir el tamafio de la muestra y el procedimiento de seleccion de

componentes. (Paladines , 2010)

Instrumento

Para la recopilacion de la informacion se utilizard como instrumento el

cuestionario

Validez y confiabilidad del instrumento

(Morales, 2009) sefialo: que la validez es el nivel o grado en donde un instrumento
de recoleccion de datos mide realmente la variable que pretende medir o cumple con
el propdsito para el que fue elaborado (p.28) El instrumento utilizado para la presente
investigacion es un cuestionario tipo escala Likert (a 169 padres de familia), pero la
investigadora aplicara una prueba piloto para realizar la confiabilidad con el
estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach, obteniendo la confiabilidad siguiente:

0,91 encontrandose dentro del rango de muy confiable.

Validez de los instrumentos

La validacion se dard por tres jueces expertos los cuales vieron si el

instrumento es pertinente y tiene suficiencia para ser aplicado a la muestra de estudio.
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4.6. Analisis e interpretacion de la informacion.

Para el analisis de los datos se utilizara la técnica estadistica utilizando

el software estadistico SPSS, version 23

Aplicando estos métodos se procedera a los resultados obtenidos a través de los

instrumentos de recoleccion de datos como son. Encuestas y test y la observacion.
Para la prueba de hipotesis se aplicara:
Herramientas de estadistica descriptiva

e Tablas de Distribucion De Frecuencias
e Medidas de Tendencia Central

e Medidas de Dispersion
Herramientas de Estadistica Inferencial

Se utilizara el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
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CAPITULO V:
PRESENTACION DE RESULTADOS
5.1. Analisis e Interpretacion de resultados

Tabla 1. ;Considera usted que la inversion que realiza el programa preventivo Club
de menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Cdceres-Arequipa-

Arequipa es suficiente?

Tabla 1

. ; . Porcentaje
Alternativas Frecuencia Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 23 14 14
En dezacuerdo 0 0 14
M1 de acuerdo ni en dezacuerdo 73 43 57
De acuerdo 52 31 88
Totalmente de acuerdo 21 12 100
Total 1489 100

Grafica 1
13% 14%

H Totzlmente en desacuerdo

B En desacuerdo

H Ni de scuerdo nien
deszacuerdo

31%
H De scuerdo

B Totzlmente de acuerdo
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Comentario:

De la tabla 1, Pregunta 1. ;Considera usted que la inversion que realiza el programa
preventivo Club de menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Céaceres -
Arequipa es suficiente? de la variable gestion deportiva, se observa que, del total de
padres del programa preventivo Club de menores promovido por la Comisaria
Andrés Avelino Caceres-Arequipa, el 43% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
31% de acuerdo, el 14% totalmente en desacuerdo y el 12% restante totalmente de

acuerdo.
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Tabla 2.;Cree usted que el programa preventivo Club de menores promovido por la

Comisaria Andrés Avelino Caceres Distrito -Arequipa destina presupuesto para la

capacitacion de su personal?

Tabla 2
. . . Porcentaje
Alternativas Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 30 18 18
En desacuerdo 15 9 27
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 33 60
De acuerdo 53 31 91
Totalmente de acuerdo 16 9 100
Total 169 100
Grafica 2
9%
B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
9%
31% M Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
i De acuerdo
W Totalmente de acuerdo
33%
Comentario:

De la tabla 2, Pregunta 2. ;Cree usted que el programa preventivo Club de menores

promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres -Arequipa destina presupuesto

para la capacitacion de su personal? de la variable gestion deportiva, se observa que,

del total de padres del programa preventivo Club de menores promovido por la

Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa, el 33% estd ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 31% de acuerdo, el 18% totalmente en desacuerdo, el 9% en

desacuerdo y el 9% restante totalmente de acuerdo.
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Tabla 3.;Considera usted el presupuesto del programa preventivo Club de
menores promovido por la Comisaria PNP Andrés Avelino Caceres Distrito de-
Arequipa permite atender la logistica y las necesidades para prestar un buen

servicio en sus talleres deportivos?

Tabla 3

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 21 12 12

En desacuerdo 19 11 23

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78 47 70

De acuerdo 35 21 91

Totalmente de acuerdo 16 9 100

Total 169 100

Grafica 3
9% 12%

B Totalmente en desacuerdo

21% B En desacuerdo

B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

w De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

47%
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Comentario:

De la tabla 3, Pregunta 3. ;Considera usted el presupuesto del programa preventivo
Club de menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres -Arequipa
permite atender la logistica y las necesidades para prestar un buen servicio en sus
talleres deportivos? de la variable gestion deportiva, se observa que, del total de
padres del programa preventivo Club de menores promovido por la Comisaria
Andrés Avelino Caceres-Arequipa, el 47% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
21% de acuerdo, el 12% totalmente en desacuerdo, el 11% en desacuerdo y el 9%

restante totalmente de acuerdo.
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Tabla 4. ;Considera usted que la infraestructura deportiva del programa preventivo
Club de menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa

tiene un buen mantenimiento?

Tabla 4
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 14 8 8
En desacuerdo 22 13 21
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 32 53
De acuerdo 73 43 96
Totalmente de acuerdo 6 4 100
Total 169 100
Grafica 4
4% 8%

M Totalmente en desacuerdo

H En desacuerdo

M Ni de acuerdo nien

43% desacuerdo

m De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Comentario:

De la tabla 4, Pregunta 4. ;Considera usted que la infraestructura deportiva del
programa preventivo Club de menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino
Céceres-Arequipa tiene un buen mantenimiento? de la variable gestion deportiva, se
observa que, del total de padres del programa preventivo Club de menores promovido
por la Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa, el 43% de acuerdo, el 32% ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 13% en desacuerdo, el 8% totalmente en desacuerdo

y el 4% restante totalmente de acuerdo.
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Tabla 5.;Considera usted que la infraestructura deportiva del programa preventivo

Club de menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa

esta en buenas condiciones?

Tabla 5

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 9 5 5

En desacuerdo 5 3 8

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 38 46

De acuerdo 78 46 92

Totalmente de acuerdo 14 8 100

Total 169 100

Grafica 5

8% 5%

3%

46%

38%

M Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo
m De acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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Comentario:

De la tabla 5, Pregunta 5. ;Considera usted que la infraestructura deportiva del
programa preventivo Club de menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino
Céceres-Arequipa estd en buenas condiciones? de la variable gestion deportiva, se
observa que, del total de padres del programa preventivo Club de menores promovido
por la Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa, el 46% de acuerdo, el 38% ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 8% totalmente de acuerdo, el 5% totalmente en

desacuerdo y el 3% restante en desacuerdo.
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Tabla 6. ;Cree usted que la infraestructura utilizada para la practica deportiva del

programa preventivo Club de menores promovido por la Comisaria de Andrés

Avelino Cdceres - Arequipa permite la masificacion del deporte?

Tabla 6
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0
En desacuerdo 10 6 6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 5 11
De acuerdo 109 65 76
Totalmente de acuerdo 41 24 100
Total 169 100

Grafica 6

0% 6%

M Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

M Ni de acuerdo nien

desacuerdo

m De acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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De la tabla 6, Pregunta 6. ;Cree usted que la infraestructura utilizada para la practica

deportiva del programa preventivo Club de menores promovido por la Comisaria de

Andrés Avelino Ciaceres - Arequipa permite la masificacion del deporte? de la

variable gestion deportiva, se observa que, del total de padres del programa

preventivo Club de menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Céceres-

Arequipa, el 65% de acuerdo, el 24% totalmente de acuerdo, el 6% en desacuerdo y

el 5% restante ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Resultados de la variable satisfaccion del usuario

¢/Cuando tienes un problema donde se requiere informacion, la OPC muestra un

sincero interés en solucionarlo?

Tabla 7
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 4 2 2
En desacuerdo 21 12 14
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 36 22 36
De acuerdo 68 40 76
Totalmente de acuerdo 40 24 100
Total 169 100
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Grafica 7

2%

M Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

m Ni de acuerdo nien

Q,
22% desacuerdo

i De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

40%

Comentario:

De la tabla 7, Pregunta 7. ; Cuando tienes un problema donde se requiere informacion, la OPC
muestra un sincero interés en solucionarlo? de la variable gestion deportiva, se observa que,
del total de padres del programa preventivo Club de menores promovido por la
Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa, el 40% de acuerdo, el 24% totalmente
de acuerdo, el 22% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 12% en desacuerdo y el 2%

restante totalmente en desacuerdo.

Tabla 8.; El promotor OPC cumple con los horarios de las academias en el tiempo

prometido?

Tabla 8
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Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 2 2
En desacuerdo 19 11 13
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 22 35
De acuerdo 72 43 78
Totalmente de acuerdo 38 22 100
Total 169 100
Grafica 8

2%

B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

22% ®Nide acuerdo nien

desacuerdo

i De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Comentario:

De la tabla 8, Pregunta 8. ;La OPC cumple con los horarios de las academias en el
tiempo prometido? de la variable gestion deportiva, se observa que, del total de
padres del programa preventivo Club de menores promovido por la Comisaria
Andrés Avelino Céceres-Arequipa, el 43% de acuerdo, el 22% totalmente de
acuerdo, el 22% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 11% en desacuerdo y el 2%

restante totalmente en desacuerdo.

Tabla 9. ;Se evidencia compromiso por parte del promotor OPC para dar cumplimiento a la

solucion de ciertas dificultades?

Tabla 9
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Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0
En desacuerdo 17 10 10
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 29 39
De acuerdo 49 29 68
Totalmente de acuerdo 54 32 100
Total 169 100
Grafica 9

0%

10%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
299, M Nideacuerdonien
desacuerdo

i De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

29%

Comentario:

De la tabla 9, Pregunta 9. ;Se evidencia compromiso por parte del promotor OPC
para dar cumplimiento a la solucion de ciertas dificultades? de la variable gestion
deportiva, se observa que, del total de padres del programa preventivo Club de
menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Céceres-Arequipa, el 32%
totalmente de acuerdo, el 29% de acuerdo, el 29% ni de acuerdo ni en desacuerdo y

el 10% restante en desacuerdo.

Tabla 10. ;El comportamiento de los responsables de la OPC al proporcionar el

servicio transmite confianza a los usuarios?

Tabla 10
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Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 2 2
En desacuerdo 16 9 11
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 48 28 39
De acuerdo 55 34 73
Totalmente de acuerdo 46 27 100
Total 169 100
Grafica 10

2%

M Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

m Ni de acuerdo nien

Q,
28% desacuerdo

i De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

34%

Comentario:

De la tabla 10, Pregunta 10. ;El comportamiento de los responsables de la OPC al proporcionar
el servicio transmite confianza a los usuarios? de la variable gestion deportiva, se observa
que, del total de padres del programa preventivo Club de menores promovido por la
Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa, el 34% de acuerdo, el 28% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 27% totalmente de acuerdo, el 9% en desacuerdo y el

2% restante totalmente en desacuerdo.
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Tabla 11. ;Los usuarios se sienten seguros en sus actividades de las vacaciones

utiles promovidas por la Oficina de Participacion ciudadana?

Tabla 11
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 2 2
En desacuerdo 21 12 14
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 24 38
De acuerdo 72 44 82
Totalmente de acuerdo 31 18 100
Total 169 100
Grafica 11
2%
H Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m Ni de acuerdo nien
7249  desacuerdo

m De acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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Comentario:

De la tabla 11, Pregunta 11. ;Los usuarios se sienten seguros en sus actividades de
las Oficina de Participacion Ciudadana? de la variable gestion deportiva, se observa
que, del total de padres del programa preventivo Club de menores promovido por la
Comisaria Andrés Avelino Céceres-Arequipa, el 44% de acuerdo, el 24% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 18% totalmente de acuerdo, el 12% en desacuerdo y el

2% restante totalmente en desacuerdo.
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Tabla 12. ;Las instalaciones donde se desarrollan las actividades de las

vacaciones utiles promovidas por la OPC son visualmente atractivas?

Tabla 12
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 3 3
En desacuerdo 22 13 16
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 32 48
De acuerdo 44 26 74
Totalmente de acuerdo 44 26 100
Total 169 100

Grafica 12

3%

m Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

M Ni de acuerdo nien
desacuerdo

i De acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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Comentario:

De la tabla 12, Pregunta 12. ;Las instalaciones donde se desarrollan las actividades
de las vacaciones utiles promovidas por la OPC son visualmente atractivas? de la
variable gestion deportiva, se observa que, del total de padres del programa
preventivo Club de menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres-
Arequipa, el 32% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 26% de acuerdo, el 26%
totalmente de acuerdo, el 13% en desacuerdo y el 3% restante totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 13. ;Los instructores de las vacaciones utiles (promotores de la Oficina de

Participacion Ciudadana) tienen apariencia esmerada?

Tabla 13
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 2 2
En desacuerdo 21 13 15
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 51 30 45
De acuerdo 44 26 71
Totalmente de acuerdo 49 29 100
Total 169 100

Grafica 13

2%

30%

m Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

M Ni de acuerdo nien

desacuerdo

i De acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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Comentario:

De la tabla 13, Pregunta 13. ;Los instructores de las vacaciones ttiles (promotores de
la Oficina de Participacion ciudadana) tienen apariencia esmerada? de la variable
gestion deportiva, se observa que, del total de padres del programa preventivo Club
de menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa, el 30%
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 29% totalmente de acuerdo, el 26% de acuerdo, el

13% en desacuerdo y el 2% restante totalmente en desacuerdo.
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Tabla 14. ;Los elementos materiales (deportivo, equipos de sonido) estdan en

buenas condiciones?

2%

Comentario:

33%

Tabla 14

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 4 2 2
En desacuerdo 16 9 11
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 56 33 44
De acuerdo 58 34 78
Totalmente de acuerdo 35 22 100
Total 169 100

Grafica 14

m Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

M Ni de acuerdo nien

desacuerdo

i De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

De la tabla 14, Pregunta 14. ;Los elementos materiales (deportivos, equipo de

sonido) estan en buenas condiciones? de la variable gestion deportiva, se observa

que, del total de padres del programa preventivo Club de menores promovido por la

Comisaria Andrés Avelino Céceres-Arequipa, el 34% de acuerdo, el 33% ni de

acuerdo ni en desacuerdo, el 22% totalmente de acuerdo, el 9% en desacuerdo y el

2% restante totalmente en desacuerdo.
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Tabla 15. ;El promotor de la Oficina de Participacion Ciudadana comprende
las necesidades especificas de sus usuarios?

24%

Comentario:

Tabla 15

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 4 2 2

En desacuerdo 15 9 11

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 24 35

De acuerdo 75 44 79

Totalmente de acuerdo 35 21 100

Total 169 100

Grafica 15

m Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

M Ni de acuerdo nien

desacuerdo

i De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

De la tabla 15, Pregunta 15. ;El promotor de la Oficina de Participacion ciudadana

comprende las necesidades especificas de sus usuarios? de la variable gestion

deportiva, se observa que, del total de padres del programa preventivo Club de

menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa, el 44% de

acuerdo, el 24% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 21% totalmente de acuerdo, el

9% en desacuerdo y el 2% restante totalmente en desacuerdo.
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Tabla 16. ;El promotor de la Oficina de Participacion ciudadana se preocupa por
los mejores intereses de sus usuarios?

2%

33%

Tabla 16

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 4 2 2
En desacuerdo 19 11 13
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 33 46
De acuerdo 63 37 83
Totalmente de acuerdo 29 17 100
Total 169 100

Grafica 16

m Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

M Ni de acuerdo nien

desacuerdo

i De acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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Comentario:

De la tabla 16, Pregunta 16. (El promotor de la Oficina de Participacién Ciudadana
se preocupa por los mejores intereses de sus usuarios? de la variable gestion
deportiva, se observa que, del total de padres del programa preventivo Club de
menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa, el 37% de
acuerdo, el 33% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 17% totalmente de acuerdo, el

11% en desacuerdo y el 2% restante totalmente en desacuerdo.

Tabla 17. ;La Oficina de Participacion Ciudadana tiene empleados que ofrecen

una atencion personalizada a sus usuarios?

Tabla 17

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 8 5 5

En desacuerdo 48 28 33

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 56 33 66

De acuerdo 45 27 93

Totalmente de acuerdo 12 7 100

Total 169 100

Grafica 17

7% 5%

m Totalmente en desacuerdo

28% | En desacuerdo
27%

M Ni de acuerdo nien
desacuerdo

i De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

33%
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Comentario:

De la tabla 17, Pregunta 17. / La Oficina de Participacion Ciudadana tiene empleados
que ofrecen una atencion personalizada a sus usuarios? de la variable gestion
deportiva, se observa que, del total de padres del programa preventivo Club de
menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Céceres-Arequipa, el 33% ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 28% en desacuerdo, el 27% de acuerdo, el 7%

totalmente de acuerdo y el 5% restante totalmente en desacuerdo.
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Tabla 18. ;La Oficina de Participacion Ciudadana tiene horarios de las disciplinas

deportivas, convenientes para todos sus usuarios?

Tabla 18
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 3 3
En desacuerdo 9 5 8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 64 38 46
De acuerdo 50 30 76
Totalmente de acuerdo 41 24 100
Total 169 100

3%

Grafica 18

38%

M Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

m Ni de acuerdo nien

desacuerdo

m De acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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Comentario:

De la tabla 18, Pregunta 18 ;La Oficina de Participacion Ciudadana tiene horarios de
las disciplinas deportivas convenientes para todos sus usuarios? de la variable gestion
deportiva, se observa que, del total de padres del programa preventivo Club de
menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Céceres-Arequipa, el 38% ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 30% de acuerdo, el 24% totalmente de acuerdo, el

5% en desacuerdo y el 3% restante totalmente en desacuerdo.
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Tabla 19. Numero y porcentaje de padres del programa preventivo Club de menores

promovido por la Comisaria Andrés Avelino Cdceres-Arequipa el 2018, segun su

nivel en la variable gestion deportiva

78%

Tabla 19
Nivel Rango Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 6al4d 8 5 5
Regular 15a22 132 78 &3
Buena 23 a30 29 17 100
Total 169 100
Grafica 19
5%
H Mala
H Regular

M Buena
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Comentario:

De la tabla 19, variable gestion deportiva, se observa que, del total de padres del
programa preventivo Club de menores promovido por la Comisaria Andrés
Avelino Caceres-Arequipa, el 78% considera que es de un nivel regular, el 17%

que es buena y el 5% restante considera que tiene una mala gestion deportiva.
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Tabla 20. Numero y porcentaje de padres del programa preventivo Club de

menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Cdceres-Arequipa el 2018,

segun su nivel variable satisfaccion del usuario

Tabla 20
Nivel Rango Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Bajo 12 a 28 0 0 0
Regular 29 a 44 88 52 52
Alto 45 a 60 81 48 100
Total 169 100
Grafica 20
0%
M Bajo
48% [ H Regular
H Alto
Comentario:

De la tabla 20, variable satisfaccion del usuario, se observa que, del total de padres

del programa preventivo Club de menores promovido por la Comisaria Andrés

Avelino Caceres-Arequipa, el 52% tiene un regular nivel de satisfaccion y del

48% restante es alto.




5.2. Prueba de Hipdtesis

Hipotesis General:
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Ho: La Gestion Deportiva no influye en la satisfaccion del usuario en el en el

Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres-

Arequipa.

Hi: La Gestion deportiva influye positivamente en la satisfaccion del usuario en

el Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Céceres

Arequipa.

Nivel de significacion: 5% a =0.05

Estadistico Prueba de relacion de Rho de Spearman

Decision: si Sig < a =0.05 se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la

hipotesis alternativa (H1).

GESTION SATISFACCION|
DEPORTIVA| DEL USUARIO
GESTION Correlacion de
DEPORTIVA Rho de 1 786"
Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
SATISFACCION Correlacion de
DEL USUARIO Rho de ,786" 1
Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Decision: si Sig = 0.000 < a =0.05, entonces se acepta la hipotesis alternativa y

se rechaza la hipotesis nula.

Conclusion: Con el 5% de significacion y una correlacion de Sperman de 0.786
que implica una correlacion positiva alta, las evidencias estadisticas nos conducen
a rechazar la hipodtesis nula y aceptar la hipotesis alternativa, es decir, se acepta
que “La buena gestion deportiva influye en la satisfaccion del usuario en el Club

de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Céceres Arequipa”
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CONCLUSIONES

Se demostrd que existe una relacion directa y positiva alta con un coeficiente de
relacion de Rho de Spearman 0,786 entre la gestion deportiva y la satisfaccion del
usuario la del programa preventivo Club de Menores promovido por la Comisaria
Andrés Avelino -Arequipa; es decir cuanto mejor es la gestion deportiva, mayor
es la satisfaccion de los usuarios.

Se concluye con respecto a la gestion de la infraestructura se encuentra en buenas
condiciones lo cual influye positivamente en la satisfaccion del usuario en el Club
de Menores promovido Comisaria Andrés Avelino Céaceres-Arequipa.

La percepcion que poseen los usuarios sobre la gestion de recursos humanos son
regulares esto influiria negativamente, en el programa preventivo Club de
Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres -Arequipa es
regular.

Se concluye que la satisfaccion del usuario es moderada en el Club de Menores

de la Comisaria Andrés Avelino Céceres-Arequipa.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere al Promotor de la Oficina de Participacion ciudadana encargado del
programa preventivo Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino
Caceres -Arequipa aplicar instrumentos que permitan conocer la calidad de servicio
que brindan los administrativos del establecimiento, con la finalidad de analizar y

gestionar la mejora de los aspectos débiles dentro de cada area.

Se exhorta al Promotor de la Oficina de Participacion ciudadana encargado del
programa preventivo Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino
Céceres -Arequipa realizar sondeos, entrevistas o encuestas referentes a la
satisfaccion que poseen los usuarios de las distintas areas, con la finalidad de

resolver los conflictos y/o insuficiencias de las areas a evaluar.

Se recomienda al Promotor de la Oficina de Participacion ciudadana encargado del
programa preventivo Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino
Céceres -Arequipa brindar un trato humano a los usuarios, otorgandoles seguridad
y confianza, demostrando empatia a cerca de sus problemas y requerimientos,

donde prevalezca la responsabilidad, eficiencia y atencion personalizada.

Se sugiere al Promotor de la Oficina de Participacion ciudadana encargado del
programa preventivo Club de Menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino
Céaceres -Arequipa gestionar la mejora de los aspectos tangibles del
establecimiento, como por ejemplo con equipos deportivos que cumplan con las

exigencias minimas, contribuyendo a la mejora en la satisfaccion de los usuarios.
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ANEXO 1:

ENCUESTA

GESTION DEPORTIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO

82

Preguntas:

1.- (Considera usted que la inversion que realiza el programa
preventivo Club de menores promovido por la Comisaria Andrés

Avelino Caceres-Arequipa Arequipa es suficiente?

2.- (Cree usted que el programa preventivo Club de menores
promovido por la Comisaria Andrés Avelino Caceres-Arequipa

Arequipa destina presupuesto para la capacitacion de su personal?

3.- (Considera usted el presupuesto del programa preventivo Club de
menores promovido por la Comisaria Andrés Avelino Céceres-
Arequipa Arequipa permite atender la logistica y las necesidades para

prestar un buen servicio en sus talleres deportivos?

4.- (Considera usted que la infraestructura deportiva del programa
preventivo Club de menores promovido por la Comisaria Andrés

Avelino Céceres-Arequipa Arequipa as la adecuada?

5.- (Considera usted que la infraestructura deportiva del programa
preventivo Club de menores promovido por la Comisaria Andrés

Avelino Céceres-Arequipa Arequipa en buenas condiciones?

6-;Cree usted que la infraestructura utilizada para la practica
deportiva del programa preventivo Club de menores promovido por
la comisaria de Andrés Avelino Caceres Distrito de hunter- Arequipa

permite la masificacion del deporte?

7.- (Cuando tienes un problema donde se requiere informacion, del

promotor OPC muestra un sincero interés en solucionarlo?

8.- { El promotor OPC cumple con los horarios de las academias en el

tiempo prometido?
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9.- (Se evidencia compromiso por parte del promotor OPC para dar

cumplimiento a la solucidn de ciertas dificultades?

10.- El comportamiento de los promotores de la OPC al proporcionar

el servicios transmite confianza a los usuarios?

11.- ;Los usuarios se sienten seguros en las actividades de las
vacaciones Uutiles promovidas por la Oficina de Participacion
Ciudadana de la Comisaria Andrés Avelino Caceres Hunter-

Arequipa?

12.- ;Las instalaciones donde se desarrollan las vacaciones utiles son

visualmente atractivas?

13.- ;Los instructores de las vacaciones utiles (promotores de la

Oficina de Participacion Ciudadana) tienen apariencia esmerada?

14.- ;Los elementos materiales (deportivos) estdn en buenas

condiciones?

15.- (El Encargado de La Oficina de Participacion Ciudadana

comprende las necesidades especificas de sus usuarios?

16.- ;el promotor de la Oficina de participacion Ciudadana se

preocupa por los mejores intereses de sus usuarios?

17.- ;La Oficina de Participacion Ciudadana tiene empleados que

ofrecen una atencion personalizada a sus usuarios?

18.- ;La Oficina de Participacion Ciudadana tiene horarios de las

disciplinas deportivas, convenientes para todos sus usuarios?
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ANEXO 2.
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INVESTIGACIONES CUANTITATIVAS

DATOS GENERALES:

: -- H / '?Dt
15 Tntulo/b:ije Z:;;s(;:t1gac10nm_£“V éﬁ/mo‘ﬁkuﬁm A %,lm
j o &)
romaielo P‘;ﬁufﬂ e V{/&gﬁ‘/ elno

Copazy —



CONTENIDO EVALUACION SUGERENCIA
OPCION DE RESPUESTA 020 | a1% | arson 6180 | 81-100%
- | =
s _| glzg| s|4-
VARIABLE ITEM E; % S§ 8 Et'
%g 2 g“a‘ % gé ESTA OBSERVADO (EANERE. | Asto
0 5 g | < ,53
o< O |wii| wlo<
B Ig° P CRITERIOS
GENERALES
1.- ¢Considera usted que la
inversion que realiza el
programa preventivo Club de Pertinencia
menores promovido por la i ;
Comisaria Andrés  Avelino Claridad conceptual
Caceres-Arequipa Arequipa es -
suficiente? Redaccién y terminologia
2.- ¢Cree wusted que el '
programa preventivo Club de Pertinencia
menores promovido por la Claridad conceptual
GESTION Comisaria Andrés  Avelino
DEPORTIVA | Caceres-Arequipa  Arequipa

destina presupuesto para la
capacitacion de su persanal?

Redaccién y terminologia

3.- ¢Considera usted el
presupuesto del programa
preventivo Club de menores
promovido por la Comisaria
Andrés  Avelino  Céceres-
Arequipa Arequipa permite
atender la logistica y las
necesidades para prestar un

Pertinencia

Claridad conceptual

Redaccién y terminologia

SRESSR
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buen servicio en sus talleres
deportivos?

4.- ;Considera usted que la
infraestructura deportiva del
programa preventivo Club de
menores promovido por la
Comisaria Andrés  Avelino
Céceres-Arequipa Arequipa as

Pertinencia

Claridad conceptual

la adecuada? Redaccién y terminologié

5.- ¢Considera usted que la Pertinencia

infraestructura deportiva del Claridad conceptual i
programa preventivo Club de

menores promovido por la

Comisaria Andrés  Avelino

Caceres-Arequipa Arequipa en

buenas condiciones? Redaccién y terminologia

6-,Cree  usted que la L/
infraestructura utilizada para la Pertinencia

practica deportiva del
programa preventivo Club de
menores promovido por la
comisaria de Andrés Avelino
Céceres Distrito de hunter-
Arequipa permite la

Claridad conceptual

SATISFACCION
DEL USUARIO

masificacién del deporte? Redaccion y terminologia A
7.- ¢Cuando tienes un ‘
problema donde se requiere Pertinencia

informacién, del  promotor
OPC muestra un sincero
interés en solucionarlo?

Claridad conceptual

Redaccién y terminologia

8.- ¢ El promotor OPC cumple
con los horarios de las
academias en el tiempo

Pertinencia

Claridad conceptual

Redaccion y terminologia
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prometido? Lo
9.- ¢ Se evidencia compromiso Pertinencia v /]
por parte del promotor OPC Claridad conceptual o
para dar cumplimiento a la !/
solucion de ciertas

dificultades? Redaccién y terminologia "
10.- ¢ El comportamiento de los Pertinencia S/
promotores de la OPC al Claridad conceptual /]
proporcionar el servicios

transmite confianza a los /
usuarios? Redaccion y terminologia /

11.- {Los usuarios se sienten
seguros en las actividades de

Pertinencia

las vacaciones (tiles
promoevidas por la Oficina de
Participacion Ciudadana de la
Comisaria Andrés Avelino

Claridad conceptual

Céceres Hunter-Arequipa?

Redaccion y terminologia

12.- ¢Las instalaciones donde

Pertinencia

se desarrollan las vacaciones

Claridad conceptual

utiles son visualmente
atractivas?

Redaccién y terminologia

13.- ¢ Los instructores de las

Pertinencia

vacaciones Utiles (promotores
de la Oficina de Participacion

Claridad conceptual

Ciudadana) tienen apariencia

esmerada? Redaccion y terminologia pa
14.- i Los elementos Pertinencia A

materiales (deportivos) estan Claridad conceptual P
en buenas condiciones? Redaccién y terminologia ‘L
15.- ¢ El Encargado de La Pertinencia L
Oficina de Participacion Claridad conceptual 7

Ciudadana comprende las Redaccién y terminologia A
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necesidades especificas de
Sus usuarios?

16.- ¢ El promotor de la Oficina
de participacién Ciudadana se
preocupa por los mejores
intereses de sus usuarios?

Pertinencia

Claridad conceptual

Redaccién y terminologia

17.- ¢La Oficina de
Participacién Ciudadana tiene
empleados que ofrecen una
atencidn personalizada a sus
usuarios?

Pertinencia

Claridad conceptual

Redaccién y terminologia

18.- ¢ La Oficina de
Participacién Ciudadana tiene
horarios de las disciplinas
deportivas, convenientes para
todos sus usuarios?

Pertinencia

Claridad conceptual

Redaccién y terminologia
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OPINION DE APLICABILIDAD:

PROMEDIO DE VALORACION: L0
LUGAR Y FECHA: " Blotyg

e ol o e
irma y Numero de D.N.I.
FOES 3 2 gl =
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UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CIENCIAS
ECONOMICAS

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INVESTIGACION CUANTITATIVA

1.1 Apellidos y Nombres del Informante. _ Filiberto Fernando Ochoa Paredes

1.2 Institucion donde labora Universidad Nacional de Cafiete

1.3 Nombre del Instrumento: Gestion Deportiva y Satisfaccion de Usuario

1.4 Autor del Instrumento: Bach, Adolfo Alexander Gamero Diaz

1.5 Titulo de la Investigacién: “LA GESTION DEPORTIVA Y SU RELACION CON LA SATISFACION
DEL USUARIO EN EL CLUB DE MENORES PROMOVIDO POR LA COMISARIA ANDRES
AVELINO CACERES-AREQUIPA”
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Opinién de Aplicabilidad: El instrumento presenta coherencia, claridad y con alternativas

correctas

Promedio de Valoracion

100%
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UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CIENCIAS
ECONOMICAS

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INVESTIGACION CUANTITATIVA

1.1 Apellidos y Nombres del Informante: Winston jame Redtegui Vela

1.2 Institucién donde labora Universidad Nacional del Callao

1.3 Nombre del Instrumento: Gestién Deportiva y Satisfaccién de Usuario
1.4 Autor del Instrumento: Bach. Adolfo Alexander Gamero Diaz

1.5 Titulo de la Investigacidn: “LA GESTION DEPORTIVA Y SU RELACIGN CON LA SATISFACION
DEL USUARIO EN EL CLUB DE MENORES PROMOVIDO POR LA COMISARIA ANDRES
AVELINO CACERES-AREQUIPA”
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Opinién de Aplicabilidad: El instrumento presenta coherencia, claridad y con alternativas
correctas.

Promedio de Valoracién 100%

Lugar y Fecha Lima 22 de noviembre del 2019

Dr. Winston Jaime Redtegui Vela
DNI: 09313661
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