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Resumen

RESUMEN

Las investigaciones realizadas sobre la calidad de los servicios
deportivos sirven de base a las estructuras organizativas para dar
respuestas a las nuevas tendencias y necesidades deportivas de la
poblacion, procurando nuevos modelos de gestion que optimicen los
recursos y orienten las actuaciones hacia la calidad (Galvez y Morales
Sanchez, 2010).

Conocer la opinidén que los usuarios tienen del servicio que reciben y
las claves para fidelizar, suponen el primer paso para valorar la
implementacion de un sistema de calidad que permita prestar el mejor

servicio a los ciudadanos con un “valor afiadido”.

Abordamos un estudio longitudinal donde los objetivos planteados se
centran en la determinacion del grado de satisfaccion actual del usuario con
los servicios deportivos municipales del Ayuntamiento de Cartagena,
analizar la evoluciéon de la satisfaccion a lo largo del tiempo para actualizar
los niveles de calidad que ofrecen estos servicios y aportar un caso practico
de gestion orientado a la calidad, que pueda servir al benchmarking de los

futuros gestores deportivos publicos.

Para realizar el estudio se administrO un cuestionario elaborado en
1990 por un experto en Sociologia con una validacién posterior siguiendo
metodologias aceptadas en la bibliografica cientifica (Dunn, Bouffard &
Rogers, 1999), mediante el indice de V de Aiken, a una muestra de 552

usuarios en el aflo 1991 y 677 usuarios en el afio 2015.

Los resultados obtenidos confirman que el valor medio de satisfaccion
percibida es alta. Constatamos que la valoracion de la actividad realizada es

ligeramente superior en la actualidad, aunque no se aprecian diferencias
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estadisticamente significativas con el ejercicio 1991. El analisis global de las
dimensiones de la encuesta para el afio 2015, nos lleva a considerar que
todos los recursos del servicio deportivo municipal condicionan la calidad,
aungue unos indican tener mayor peso que otros en la satisfaccion que los
ciudadanos perciben. Los usuarios otorgan en 2015 mas importancia a las
instalaciones y a las actividades que oferta el municipio. Sin embargo, el
valor mas importante de la organizacion en relacion a la satisfaccion
percibida son las personas que prestan el servicio en ambos periodos de
tiempo. En lineas generales todas las profesiones valoran como muy
importante que las instalaciones municipales estan bien atendidas en lo
referido a mantenimiento, limpieza y material de la sala. El grado de
satisfaccion varia en todos los factores estudiados, estos datos van a
procurar una toma de decisiones de mejora sobre los aspectos peor
valorados por los usuarios y la aplicaciébn de sistemas para afianzar la
calidad, la satisfaccion y la fidelizacion de los ciudadanos al servicio

municipal de deportes.

Palabras clave: Calidad del servicio; calidad y servicio publico; satisfaccion

de usuarios.



Resumen

ABSTRACT

The research on the quality of sports services provide a basis for
organizational structures to give an answer to new tendencies and
necessities regarding sports and the physical exercise of the population,
procuring new management models that optimize resources and guide

actions towards quality (Galvez y Morales Sanchez, 2010, own translation).

The first step in assessing the deployment of a quality system which
insures the best service for citizens with “added value” is knowing the users'
opinion regarding the received service and knowing the key to user fidelity.

A longitudinal study will be conducted which can be useful for the
benchmarking of future public sports managers. The objectives of this study
will be determining the degree of present user satisfaction with communal
sports services offered by the city council of Cartagena, analyzing the
development of user satisfaction over time in order to update quality levels
offered by those services and providing a practical example of management
that is quality oriented.

In order to carry out the study a questionnaire compiled by a sociology
expert in 1990 with a later approval in accordance with methodologies
accepted in the scientific bibliography (Dunn, Bouffard & Rogers, 1999),
using Aiken's V statistic was distributed to a sample of 552 users in 1991 and
a sample of 677 in 2015.

The results confirmed that the average value of satisfaction is high. It
can be observed that the assessment of the performed activity is slightly
higher at present even though no statistically significant differences with the
exercise of 1991 can be perceived. The global analysis of the dimensions of
the survey for 2015 shows that all resources of the communal sports services
determine the quality although some are more important that others
concerning the satisfaction of the citizens. In 2015 the users give more

importance to the facilities and activities offered by the municipality.
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However, according to user satisfaction, the most important part of the
organization at both times are the people who provide the service. In general,
people of all professions deem very important that the communal facilities are
well cared for regarding maintenance, cleaning and materials. The degree of
satisfaction varies in all evaluated factors. The data will ensure that decisions
will be made to enhance those aspects that were rated the worst by the users
and that systems will be applied to secure quality, satisfaction and citizen

loyalty to the communal sports services.

Keywords: service quality, quality and public services, user satisfaction.
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Introduccion

1. INTRODUCCION

Los Servicios deportivos se han convertido en estas dos ultimas
décadas en una parte mas del bienestar social asumido y sufragado por

los ciudadanos.

Bajo ese epigrafe se recoge una variedad de prestaciones, ya
practicamente estandarizadas, que incluyen servicios a las personas
destinados a la mejora de su calidad de vida y la educacion de habitos de
vida saludable desde multiples enfoques socio-econdmicos, que lo
convierte en un excelente e importante @&mbito de estudio (Dorado, 2006;
Palacios, 2013).

La industria de la actividad fisica supone un 2% del PIB en el
mundo, el 3,7% en Europa y el 1,6% en Espafia, con unos niveles de
practica regular entre la poblacion que superan el 37% (Anuario de
Estadistica Deportiva, 2014, 2015; Garcia- Ferrando, 2006).

Las administraciones municipales han tenido un papel fundamental
en la historia democrética del pais, en la popularizacién y desarrollo de la
cultura fisica, especialmente en la inversiébn para la construccion de
instalaciones deportivas y la oferta de actividades a todos los sectores de
la poblacion (Velazquez et al., 2007).

Estos servicios, mejor o peor dotados de recursos econémicos y
humanos, han ido desarrollando programas de accién con una indudable

repercusion en el bienestar social de los ciudadanos.

Si bien en las primeras décadas primaba la cantidad, en los ultimos
afos los sistemas deportivos municipales, como entidades publicas de

acceso directo a los ciudadanos, van a verse exigidos de los mismos
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parametros de calidad que el resto de los servicios publicos (Armada y
Diaz, 2002; Dorado, 2004; Galvez, 2011).

Mestre (2002) argumenta que la evolucién que ha experimentado la
concepcion del deporte se concreta en que se ha pasado de una situacion
de voluntarismo a una exigencia social que precisa formulas éptimas de

gestion.

La calidad es un concepto que hoy preocupa a los gestores
deportivos publicos, ya que se ha convertido en clave de la administracion
y direccion de las organizaciones publicas (Arenilla et al., 2015; Ching-
Chow et al., 2011; Cronin y Taylor, 1992; Crosby, 1989; Dorado, 2004;
Gallardo, 2001; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

Las investigaciones realizadas sobre la calidad de los servicios
deportivos sirven de base a las estructuras organizativas para dar
respuestas a las nuevas tendencias y necesidades deportivas de la
poblacion, procurando nuevos modelos de gestion que optimicen los
recursos y orienten las actuaciones hacia la calidad (Gélvez y Morales
Sanchez, 2010).

El trabajo que se presenta trata de poner en valor una
preocupacion que se ha convertido en una constante fundamental para la
mejora del Servicio Deportivo Municipal, que es conocer la opinion que los
usuarios tienen del servicio que reciben y las claves para la fidelizacion de
los mismos, ya que consideramos este el primer paso para encontrar la
férmula que permita prestar el mejor servicio a los ciudadanos y que esta

prestacion tenga un “valor afadido”, es decir, que sea de calidad.

Nuestra experiencia en este sentido comenzo6 en el aflo 1990 con

la construccion de un cuestionario que nos revelara el pulso de
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satisfaccion de los usuarios que usaban las instalaciones deportivas del

servicio municipal de deportes del Ayuntamiento de Cartagena.

En esos afos estas aplicaciones no eran aun usuales en los
sistemas deportivos en Espafia, o que nos llevo a repasar los
instrumentos de medida usados en sociologia (Garcia, 1990; Howard y
Sheth, 1969; Heller, 1977; Kinnear y Taylor, 1981; Ortega, 1981; Setzen,
1984).

La investigacion realizada en 1991 nos proporciondé una
informacion objetiva sobre todos los factores de la organizacion,
aportando una importante base para reducir la incertidumbre en la toma
de decisiones sobre la oferta actual correspondiente a las diferentes
épocas del servicio y el fortalecimiento de las estrategias para prever la

demanda futura, mejorando con ello el servicio prestado.

Durante estos 25 afos, hemos comprobado la utilidad de investigar
en este sentido, estandarizando y repitiendo las mediciones, en afios
donde se ha producido alguna inflexion de caracter politico-econémica la

encuesta de satisfaccion a los usuarios (1991, 2005, 2015).

En 1991 se elabor6 una encuesta telefonica, por el mismo experto,
y se tom6 una muestra de 632 personas exusuarios, para conocer las
causas que habian motivado el abandono de la actividad fisica que
realizaban en las instalaciones municipales, obteniendo un 87% de bajas

por motivos ajenos al servicio (Teva, 2012).

Ademés durante éstos afos se han realizado encuestas
especificas en eventos deportivos populares, para intentar conocer y
controlar las maximas variables sobre la satisfaccion de los usuarios en

las actuaciones organizadas por el servicio municipal.
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Conscientes de que el estudio de la satisfaccion es el resultado de
las percepciones de las personas, fruto de un complejo proceso
psicolégico condicionado a multiples factores, abarcamos un estudio

longitudinal donde los objetivos planteados son los siguientes:

1. Determinar el grado de satisfaccion actual del usuario con la
actividad y los servicios deportivos municipales del Ayuntamiento

de Cartagena.

2. Analizar la evolucion de la satisfaccion a lo largo del tiempo en el
Servicio Municipal de Deportes de Cartagena, comparando con
estudios anteriores realizados a usuarios y exusuarios, para

actualizar los niveles de calidad que ofrecen estos servicios.

3. Aportar un caso practico de gestion orientado a la calidad, que
pueda servir al benchmarking de los futuros gestores deportivos

publicos.

El desarrollo de esta investigacion se estructura en dos partes:

En la Parte |, se delimita el marco te6rico donde fundamentamos el
estudio, a través de los capitulos tres y cuatro, que concretan la evolucién
de los sistemas del deporte municipal y la gestién de la calidad aplicada

a estos servicios.

Los ayuntamientos democraticos han promovido la implantacion de
la cultura fisica en la poblacion en los ultimos 30 afios de historia en
Espafia, asistiendo a una rapida evoluciébn en los intereses y las
tendencias de practica, debido a las mejoras en la oferta y a la inversion

en instalaciones deportivas para su practica.
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La sociedad ha avanzado de forma exponencial y las necesidades
de los ciudadanos y sus exigencias lo han hecho de forma proporcional a
éste avance, por esta razébn se hace imprescindible disponer de
herramientas en el sector publico que ayuden a los gestores deportivos a
conocer la percepcion de los usuarios, permitiendo identificar indicadores

clave para la mejora del servicio.

En la Parte Il, se recogen los aspectos del analisis empirico de la
investigacion en cuatro capitulos: disefio metodolégico, andlisis de

resultados, discusion y conclusiones.

En el capitulo seis presentamos los resultados obtenidos en las
encuestas de satisfaccion realizadas a los usuarios del servicio deportivo

municipal del Ayuntamiento de Cartagena en los afios 1991 y 2015.

En el capitulo siete discutimos los principales resultados obtenidos,

Sus consecuencias e implicaciones.

En el capitulo ocho, se describen las conclusiones que explican los
problemas propuestos en la investigacion y perfilan lineas de

investigacion futuras.

Se concluye con dos capitulos dedicados a la bibliografia y los

anexos con el instrumento usado en las mediciones.

La experiencia profesional en el Servicio Municipal de Deportes
permite asegurar que el trabajo organizado en términos de calidad es
beneficioso para la organizacién, la direccion planificada a través de la
calidad procura instrumentos que permiten conocer el objetivo dltimo de
ésta, que no es otra que la satisfaccion de los ciudadanos que los usan, la

mejora y la sostenibilidad de la gestion.
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El estudio supone un compendio reflexivo sobre la evolucién de un
caso de servicio deportivo publico en el devenir de 30 afios, que permite
una introspeccion sobre la adaptacion permanente de las organizaciones
a los cambios sociales y su consideracion acerca de la practica de
actividad fisica y el deporte en un municipio, aceptado como un bien

social generador de economia.

Aparejada a la constante adecuacion de los modelos de gestion,
que estan intimamente ligados a las necesidades de las personas que

eligen los servicios deportivos municipales.
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2. OBJETIVOS

Primer Objetivo

Valorar la evolucion de la satisfaccion percibida por los usuarios de
las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena, analizando dos

momentos temporales, 1991 y 2015, en relacion a los siguientes criterios:

a) Aspectos generales de satisfaccion percibida de servicios,
b) Calidad de las instalaciones y material deportivo

c) Personal

d) Coste y pago de los servicios

e) Informacion recibida sobre actividades deportivas

Segundo Objetivo

Analizar la satisfaccion percibida de los usuarios de las instalaciones
deportivas del Ayuntamiento de Cartagena en el afio 2015, segun el género,

edad y situacién profesional en relacion a los siguientes criterios:

a) Aspectos generales de satisfaccion percibida de servicios
b) Calidad de las instalaciones y material deportivo

c) Personal

d) Coste y pago de los servicios

e) Informacion recibida sobre actividades deportivas

11
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CAPITULO 3. FUNDAMENTACION TEORICA

3.1 EVOLUCION DEL DEPORTE MUNICIPAL

Se ha constatado, segun los estudios realizados en las dos ultimas
décadas, la conciencia social que ha despertado la practica deportiva, y su
aceptacion como habito de vida (Calabuig, 2008; Garcia Ferrando, 1997;
Mendoza y cols, 1988; Torre, 1998).

Las organizaciones mundiales y los Ministerios de Salud y Educacion
Nacional, han mostrado su interés en la promocion de la actividad fisico-
deportiva como conducta que ayuda a configurar un nuevo estilo social que
abunde sobre los habitos de vida saludable y la prevencion de
enfermedades, actitudes que influiran en la economia de la sanidad publica
(Tercedor & cols, 1998).

La sociedad esta cada vez mas concienciada de los efectos positivos
qgue se derivan de la practica regular de actividad fisica, demandando en
proporcibn mas servicios de estas caracteristicas al municipio, para
conseguir una alta calidad de vida, individual y colectiva (Mestre & Garcia,
1999).

Durante la década de los afios 80, en este proceso de cambio de
actitud de la sociedad hacia estos nuevos habitos, las Instituciones
Municipales Democraticas dieron un gran impulso a la practica de actividad
fisica y la promocion deportiva entre la poblacién en general en horario
extraescolar y de ocio. El deporte ha ido adquiriendo con el tiempo una
nueva identidad y definicion. Frente al concepto de deporte tradicional y
restringido, aparece otro mas amplio y diversificado, pasa de ser elitista y
practicado en el tiempo libre por un reducido sector de la poblacion, a la
participacion de un amplio sector de ciudadanos que lo practican de forma
regular (Velazquez et al, 2007).

15
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Mendoza (1994, 2006) afirma que no existe un unico e ideal estilo de
vida saludable, sino que estos estilos surgen de cada contexto y de las
formas de entenderlos y de vivir las realidades que tienen las personas que

en él cohabitan.

En sus origenes, el deporte fue un contenido educativo
exclusivamente escolar segun los criterios dictados por las escuelas de Gran
Bretafia, en las que se utilizd6 como estrategia de espectacular efecto
formativo para ocupar el tiempo libre de los jovenes.

Y esta idea se retoma desde las instituciones municipales espariolas
a comienzos de la democracia, donde el objetivo principal es promocionar la
actividad fisica en la poblacion (Gonzéalez & cols, 1999).

Los programas generados por las instituciones municipales en materia
de deportes sirvieron para provocar en la poblacion la necesidad de realizar
actividad fisica de manera regular en el tiempo libre y de ocio, de forma que
se adopte como habito de vida y se conserve hasta la edad adulta (Harris &

Cale, 1997).

Estas actividades reunen algunos criterios que las caracterizan, segun
Pangrazi & cols., (1996), citando a Glasser, (1976):

1. Debe ser una actividad no competitiva elegida por los alumnos.

2. La participacion no requiere un gran esfuerzo mental.

3. La actividad puede practicarse sin necesidad de compafieros.

4. Los alumnos perciben algun valor personal en la practica.

5. Puede llevarse a cabo sin que implique autocritica.

16
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El papel del municipio en estos momentos y de cara al futuro debe

orientarse acumplir las siguientes funciones:

e Funcion Administradora de los recursos disponibles con eficacia,
eficiencia y efectividad, equilibrando el control del gasto y reduccion
del déficit publico.

e Funcion Coordinadora para abandonar progresivamente el
protagonismo en todos los programas de actuacion e implicar y

fomentar el asociacionismo y a los agentes sociales en la gestion.

e Funcion Reguladora, propia de la administracion para gestionar y
reglamentar la construccién y el uso de instalaciones y espacios
deportivos, y la accesibilidad y la participacion en igualdad de los

ciudadanos a estas infraestructuras.

e Funcion Integradora que facilitara la practica deportiva a todos los

ciudadanos, como mejora de su calidad de vida.

e Funcion Inversora, creando redes de equipamientos publicos que

permitan el acceso de todos los ciudadanos a la practica deportiva.

e Funcion Planificadora, necesaria para definir objetivos concretos y
disefiar las estrategias a seguir para conseguirlos, asi como prever y
cuantificar los medios y recursos necesarios estableciendo unos

plazos de tiempo determinados para su consecucion.
La estrategia representa un plan de accion concreta para lograr los

objetivos, teniendo en cuenta tanto los elementos internos como externos de

la organizacion.
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La carta Europea del Deporte para Todos (1975), recogi6é esta nueva
tendencia de la sociedad que precisa de actividades fisicas realizadas por
placer, pero asentada sobre unos sdlidos fundamentos que disminuyan los
riesgos referidos a la salud y contribuya positivamente a la mejora global de
la calidad de vida, y no sélo a la mejora de la capacidad fisica (Congreso
Mundial de Deporte para Todos, 1998; Cuenca, 1998).

La oferta publica de actividad fisica cumple una doble funcion, ayudar
a las personas a conocer mas acerca de su propia practica y ofrecerles una
amplia gama de actividades para que puedan tomar sus decisiones

personales (Pérez, 1998).

Se observa en la historia del deporte en Espafia un hito marcado por
la organizacion de la Olimpiada del 92, a partir del cual el deporte comienza
a practicarse como un habito en la “sociedad del bienestar”, integrado en la
jornada normal de los ciudadanos y no s6lo como practica en el tiempo de

ocio.

En los ultimos afios de la década de los 90, se comienza a hablar de
la necesidad de establecer como meta prioritaria en los servicios publicos
deportivos la “atencion al cliente”, que permite conocer los intangibles, las
motivaciones, sensaciones Yy necesidades de éstos, asi como la
“autofinanciacion basica” o porcentaje minimo de ingresos que debe generar
el servicio (De Andreés, 1997).

Debido al amplio abanico en ofertas de ocio, las actividades fisicas y
deportes tienen que competir con otras actividades mas sedentarias y que
resultan mas comodas a la personas. El municipio se convierte en la entidad
encargada de regular, organizar, planificar y administrar el deporte,
transformado en servicio publico. Las funciones de este servicio quedan

recogidas en la Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las bases de
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régimen local, en la que se considera a los ayuntamientos la unidad basica
dentro del estado (Mestre, 1999).

Donde el municipio estd obligado a responder a la demanda de
ofertas deportivas que generan los ciudadanos, a la vez que debe suscitar
estas necesidades en sectores de poblacion mas desfavorecidos (Andrés &
Delgado, 1995).

En el estudio socioldgico realizado por Garcia Ferrando (1997, 2006)
sobre los habitos de practica deportiva de los espafioles se observa que
unido a los cambios sociales acaecidos durante estas dos uUltimas décadas
el deporte en la Espafia democrética se ha “municipalizado”, y la practica
deportiva se ha convertido en una necesidad, en un servicio publico mas
para la poblacion. Coincidimos con este autor, en la importancia de dar
continuidad a los habitos deportivos desde la nifiez hasta la tercera edad,
posibilitando infraestructuras, programas atractivos y nuevas formulas de
organizacion que capten y mantengan a los usuarios en la practica de la

actividad fisica a lo largo de su vida.

Aungue se ha avanzado a pasos agigantados en la evolucion y
desarrollo del deporte en Espafa, queda aun por consolidar la cultura de la

gestidn de la calidad en los servicios deportivos publicos.

El crecimiento del deporte genera definitivamente un sector socio-
econdémico de gran importancia en la sociedad actual, representando un
excelente instrumento de cohesion social, asi como una actividad que
supera el marco estrictamente econémico, por lo que debe estar en
condiciones de asimilar el nuevo marco comercial en el que se
desenvolverd, sin perder por ello ni su identidad ni sus principales funciones

en el &mbito social, educativo, y cultural (Blanco, 2008; Pifieiro, 2007).
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En la primera década del Siglo XXI, la actividad fisica ha
experimentado un renovado impulso con nuevas formas de practica, se ha
normalizado como instrumento de mejora de la calidad de vida de los
ciudadanos, acompafado de cambios en las actitudes y valores de la
poblacién, que tienen que ver con una mayor preocupacion por la salud, la
estética fisica y las actividades relacionadas con el tiempo libre (Garcia-
Ferrando, 1990).

Este cambio social obliga a una modificacion paralela en las férmulas
de gestidén. Martinez-Tur, Tordera & Peir6 (2001), apuntan a la preocupaciéon
por el sedentarismo laboral y escolar, al avance en las comunicaciones y al
surgimiento de modelos individualistas de logros deportivos como algunos
de los motivos que han provocado este aumento exponencial de la practica
de actividad fisica entre la poblacion.

En la gestidon de las administraciones publicas se ha ido consolidando
la idea de mejora de los servicios, ayudando esta transformacion social a
considerar un nuevo concepto de ciudadano, como un sujeto de derechos y
obligaciones, un ciudadano democratico conformador de derechos, concepto

que supera al de cliente o usuario (Arenilla et al., 2015).

Esta cuestion introduce una nueva forma de relacion del ciudadano
con la administracién, ya que al tiempo que aumenta la demanda de
servicios publicos de calidad, exige mas racionalidad en la gestion de estos
recursos. Un reto sin duda para los gestores publicos que deben tener como
meta los criterios de economia, eficacia y eficiencia con el afiadido que de
esa formula se consiga la “efectividad”, es decir, que realmente las
bondades del servicio lleguen y sean percibidas por el ciudadano (Gorriti,
2014).

En esta nueva etapa, tras la primera década del Siglo XXI, la

respuesta al gran reto de cambio y modernizacion que la sociedad demanda,
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pasa necesariamente por la direcciobn estratégica de nuestras
administraciones, capaces de desarrollar y consolidar estructuras y acciones
orientadas a la consecucion de la excelencia en la gestion organizacional,
abocadas a dar un servicio de la maxima calidad a la sociedad, sus

ciudadanos y sus instituciones (Pastor, 2014; Ruiz & Cuéllar, 2015).

Los Servicios Deportivos Municipales tienen la capacidad de controlar
su gestion, anticiparse y adaptarla a las nuevas exigencias debido a su
cercania y conexion con los ciudadanos que usan las instalaciones
deportivas municipales, permitiendo conocer e identificar las opiniones y

necesidades socio-deportivas de la ciudadania (Pérez et al. ,2009).

En cuanto a la gestion publica del deporte, la Administracion adquiere
el papel de promotora y dinamizadora del sistema deportivo en los
municipios espafioles, en una primera etapa con la inversion en la
construccion de un parque de instalaciones deportivas, donde ha primado la
accesibilidad en igualdad de todos los ciudadanos y en segunda etapa
Contribuyendo a la mejora de productos, bienes y servicios mejorando la
calidad y competitividad de las diferentes actividades relacionadas en el

sector deportivo (Morales, Sanchez & Correal, 2003).

La administraciéon publicadel siglo XXI, es una empresa que tiene que
hacer frente a las exigencias cambiantes de la sociedad a la que sirve,
estableciendo un equilibrio entre la oferta, la demanda y los recursos de los

que dispone (Vivas, 2015).

La gestion deportiva municipal cada vez mas, depende de las
complejas redes de relaciones que existen entre los diferentes agentes
involucrados en los distintos programas de actuacion deportiva y que
conforman el denominado Sistema Deportivo Local (administraciones,
federaciones deportivas, clubes, asociaciones, empresas, deportistas,

practicantes). Esto impone un tipo de gestion interorganizativa también
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compleja, en el que el establecimiento de responsabilidades es fundamental
(Pifieiro, 2007)

Situados como administracion mas cercana al ciudadano vy
conocedora de la realidad social de la localidad que se regenta, ocupamos la
posicion idonea para realizar la dificil tarea de estimular y fomentar la vida
deportiva de toda la comunidad, y asegurar el acceso de los ciudadanos y

ciudadanas a la practica deportiva.

Dentro del contexto actual es obligado dar un repaso a las

competencias.

Hoy en dia es necesario tener la visidon de la administracion publica
como una empresa prestadora de servicios, deportivos en nuestro caso,
cuya legitimidad de accion debe estar sustentada en proporcionar un servicio

de calidad que responda a las exigencias de sus clientes, los ciudadanos.

Esta linea de actuacion presupone la necesidad de introducir y poner
en marcha una adecuada planificacion que facilite el desarrollo de politicas
de gestion de la calidad como estrategia global de la organizacién. Para ello

es imprescindible:

* un sistema adecuado de direccion y planificacion.
* un sistema de control de gestion y evaluacion de programas.
* un Optimo y eficaz sistema de comunicacion y de informacion.

* desarrollar e implementar un sistema de calidad integral.

El debate sobre la importancia de la gestion economica, que era
claramente secundario hace unos afos, es hoy una de las cuestiones
principales a tener en cuenta en la gestion de un servicio deportivo, es
necesario poner todos los esfuerzos en lograr la mayor rentabilidad al menor

coste posible, asegurando a su vez la esencia de la funcion publica donde
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intervienen otro tipo de rentabilidades y que éstas en un momento dado

pueden ser prioritarias.

Es preciso, por tanto, orientar los objetivos de los servicios deportivos
municipales hacia una gestion “efectiva’de la calidad del servicio, adaptada a
una sociedad compleja en continuo cambio, proceso por el que es obligado
contar con la opinion de los ciudadanos que consumen deporte o actividad
fisica, como factor clave en la gestion de la calidad excelente (Morales &
Sanchez, 2000; Ruiz & Palacio, 2011; Subirats, 1992).

3.1.1 Concepto y caracteristicas de los servicios

deportivos municipales.

El deporte municipal es un sector joven dentro del mundo empresarial,
aunque a lo largo de sus tres décadas de vida, ha experimentado un gran
avance en cuanto a las formas de organizarse, adecuando los medios para
intentar adaptarse con agilidad organizativa y fluidez en la prestacion

servicio a los ciudadanos administrados.

Las caracteristicas propias de intangibilidad que acompafia a la
prestacion de un servicio se une a la escasez de profesionales cualificados

en direccion estratégica para la gestion del deporte (Gomez, 2003).

En una aproximacion a las caracteristicas de los servicios que se
prestan en las instalaciones deportivas municipales, coincidimos en la
definicion que establecen Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993), que
defienden que aunque no se pueden establecer limites exactos entre los
productos y los servicios, éstos presentan caracteristicas propias que los
diferencia de los productos (Berkley & Gupta, 1995; Gabbot & Hogg, 1994;
Shostack, 1982).
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La mayoria de autores especializados coinciden en que las
caracteristicas diferenciadoras de los servicios respecto a los productos son
la intangibilidad, inseparabilidad y la hetereogeneidad, dependientes de
acciones desarrolladas por personas y recibida y percibidas por personas en
un momento concreto (Peird, Balaguer, Melia & Blanch, 1995), lo que deriva
en una mayor complejidad en la gestion y el control.

Asi, Lovelock (1983) citado en Calabuig (2006), propone cinco
criterios de seleccion que se agrupan en diferentes subgrupos, aplicados por
Martinez-Tur (1998) a las instalaciones deportivas, que pueden ayudar a una

mejor comprension de la calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios.

1. La naturaleza del servicio, indica que las instalaciones deportivas
pertenecerian al tipo de organizacion que presta servicios tangibles
dirigidos al cuerpo de los usuarios, (mejorar la forma fisica, la salud,
etc), aunque también conlleva acciones intangibles dirigidas al
bienestar psicologico. Segun Lovelock, en este tipo de servicios la
satisfaccion esta relacionada con el personal que desarrolla el
servicio, los equipamientos e instalaciones, las caracteristicas de los

otros usuarios, la localizacion del servicio y los horarios.

2. El tipo de relacion entre la organizacibn y sus usuarios. Las
cuestiones pertinentes a este criterio se refieren a la formalidad de la
relacion entre la organizacion y los usuarios y la continuidad del

servicio a lo largo del tiempo (Peir6, 1987; Ramos, 1991).

3. La adaptacion al usuario y la necesidad de contacto con el proveedor.

Los servicios deportivos en instalaciones publicas, estdn menos
adaptados a las necesidades de los clientes, aunque existe relacion entre el
personal de la organizacion y los usuarios, especialmente durante la

prestacion del servicio.
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Siendo la demanda y la oferta, relacionada con la caducidad del servicio,
donde los usuarios acuden en diferentes proporciones a distintas horas
provocando una fluctuacion de la demanda, en diversas instalaciones al

mismo tiempo lo que dificulta la prestacion.

El modo en que se presta el servicio. Este criterio tiene que ver con la
naturaleza de la interaccion entre el usuario y la organizacién y el nimero de

contactos existentes.

Estos criterios aluden a la prestacion del servicio e indican la importancia

AN

del “como” se presta el servicio por delante del “qué
2006).

se presta (Dorado,

Para Luna Arocas (2000), las relaciones que se establecen entre el
usuario y la organizacién conllevan prestaciones afiadidas a la actividad
deportiva en si, que combinadas con la forma de prestar el servicio van a

suponer la mejor o peor percepcion de la calidad por el usuario.

El conocimiento y analisis de las necesidades del ciudadano y de los
recursos disponibles para satisfacer esas necesidades, ayudara al gestor

deportivo a optimizar de forma global al propio sistema deportivo.
Coincidiendo con Ramirez de Arellano (2003) citado en Dorado (2006),
cuando argumenta que los sistemas deportivos locales pueden mejorar y

para ello es preciso medirlos.

3.2 La gestion del deporte en las corporaciones locales: Evolucién

del servicio municipal de deportes en el Ayuntamiento de Cartagena.

Revisada la importancia de la cultura fisica en la corta historia del

deporte municipal en Espafia y definido el contexto actual en el que se
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encuentran los servicios deportivos publicos, analizaremos en un caso
practico los recursos de la administracion para el desarrollo de la oferta

deportiva.

En cuanto al ordenamiento juridico y legislativo del deporte municipal,
las competencias de la administracion local en el deporte obedecen a lo
articulado en la Constitucion Espafiola de 1978 y a las vinculaciones
legislativas del deporte y el municipio, y en este sentido la atribucion de
funciones en el sector deportivo a las Corporaciones locales a través de la
legislacion reguladora del Régimen local y la legislacion sectorial, entendida
ésta como la relativa a sectores concretos de normativa deportiva, de

instalaciones, de seguridad y salud publica, de espectaculos, etc.

La legislacion béasica vigente procura a los municipios una autonomia
absoluta en cuanto al fomento de la practica deportiva, sin mas limitacion
que su voluntad politica y sus recursos, si bien sus actividades son
concurrentes con el resto de administraciones, por lo que convendria una
mayor definicién en cuanto a las funciones de cada una de ellas, una mayor

coordinacion y una redistribucioén de los recursos existentes (Pifieiro, 2007).

La Ley del deporte (1990), y su concrecion en las legislaciones
deportivas autonémicas, estan completando y redefiniendo la distribucion de
competencias de las distintas administraciones publicas. La administracion
municipal es la mas cercana al ciudadano y la que mayor accesibilidad tiene
a las necesidades y la demanda deportiva de sus administrados (Blanco,
1994).

La dimension econdmica y social que el deporte ha alcanzado
compromete cada vez en mayor medida a los municipios, en cuanto a la
adaptacion de programas a las nuevas necesidades de salud, ocio,
recreacion y relaciones sociales. Estos cambios implican una nueva forma

de cultura y de gestion de las administraciones publicas, exigiendo
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responsabilidad en el gasto y eficiencia en el empleo de los recursos para
lograr ser competentes y competitivos (Arenilla & al., 2015; Velazquez et al.,
2007).

En este sentido la gestion del deporte municipal comprende multitud
de tareas que precisan de estrategias de gestion capaces de conseguir
estandares de calidad y que articulen respuestas flexibles a las demandas
existentes con altos niveles de satisfaccion, atendiendo al equilibrio
econOdmico entre costes del servicio y beneficios obtenidos por la dacion del
mismo (Garcia-Molina & Castillo, 2009; Vivas, 2015).

Actualmente los administrados son ciudadanos informados que
desean consumir deporte con las mismas exigencias de calidad que
precisan en el consumo de cualquier otro producto o servicio, para lo que es
imprescindible que la organizacion municipal del deporte atienda las
demandas con parametros cuantificables de calidad en toda su dimension
(personas, recursos e instalaciones), que permitan la fidelidad al servicio
(Dorado, 2006; Galvez, 2011).

En el Servicio Municipal de Deportes del Ayuntamiento de Cartagena
ha sido una constante la preocupacion por la satisfaccion de los usuarios,
para conseguir un alto porcentaje de fidelidad de los ciudadanos con la

oferta municipal.

El sistema deportivo local es un complejo entramado que ha de
coordinar los diferentes intereses técnico-politicos con los representantes de

las entidades y empresas que intervienen en su desarrollo.
Siguiendo la ordenacion de los sistemas deportivos en Espafa, el

Ayuntamiento de Cartagena constituyd un organismo autonomo en el afio

1985, con la denominacién Patronato Municipal de Deportes, a través del
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cual se ha gestionado el deporte municipal hasta su extincién en el afio
2012, absorbiendo la Concejalia de Deportes la direccion.

Blanco (2003), recoge una clasificacion sobre la realidad de los
elementos basicos que componen el sistema deportivo local y sobre los que

se siguen asentando las bases de la gestion deportiva (figura 1).

ORDENAMIENTO
JURiDICO-

DEPORTIVO

ESTRUCTURA LAS PERSONAS

DEPORTIVA

SISTEMA
DEPORTIVO
LOCAL

RECURSOS
ECONOMICO-
FINANCIEROS

INFRAESTRUCTURA
DEPORTIVA

Figura 1.Elementos basicos del sistema deportivo (Blanco, 2003).

En Espafa los estudios y analisis sobre los sistemas deportivos y su
gestion son escasos Y recientes, lo que justifica el desarrollo de éstos sobre
la base del ensayo-error, aunque la evolucion ha sido rapida ya que se han
ido incorporando herramientas de gestion y de calidad en la ultima década
de forma generalizada. Destacan los trabajos publicados por Buriel, 1991;
Cabrera, 1997; Calabuig, 2008; Celestino, & Biencinto, 2012; De la Plata,
1995; Dorado, 2006; Galvez, 2011; Gallardo, 2001; Garcia-Tascon, 2008;
Martinez del Castillo, 1994; Mafas et al., 2008; Morales, 2011; Moreno &
Gutiérrez, 1997; Moya, 2000; Nuviala et al., 2008; Ramirez de Arellano,
2003; Redondo, 1997; Pérez, Sanchez Gombau, & Manassero, 2009; Teva,
2012;
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En el caso que nos ocupa en esta investigacion, se han realizado
actuaciones de implantacion de criterios de calidad, asi en 1990 se realiza la
primera encuesta de satisfaccion a los usuarios de las instalaciones
deportivas municipales y se pone en marcha un sistema de quejas y
sugerencias manual. En 1991 se realiza una encuesta telefénica a los
exusuarios con el propésito de conocer las causas del abandono del

servicio.

En 1992 se redacta la primera carta del servicio y se crea la pagina
web con contenidos estaticos. En 2000 se informatiza el buzon de
sugerencias, quejas y se aflade un apartado de felicitaciones. En 2011 se
revisa la carta de servicios y se actualiza la pagina web, ampliando el
servicio con accesibilidad a reservas de pistas y actividades de forma
telemética, mejorando la transparencia en la gestion, la comunicacion y la

interaccion con la ciudadania.

El conocimiento de los sistemas deportivos locales constituye la base
de reorganizacion estatal del deporte, por esta razén pensamos que es
interesante disponer de trabajos de investigacion en la accion, que reflejen y
acerquen la realidad a los futuros gestores y sirva para el benchmarking a
organizaciones que desean entrar en un periodo de cambio, convirtiéndose
en un proceso continuo y sistematico para evaluar los servicios, los procesos
de trabajo y los resultados de las organizaciones que tienen acumulada
cierta expertise, un modelo donde comparar o aprender a la hora de realizar

mejoras en las organizaciones (Cerezo, 2015).

Frente a la concepcion clasica de la organizacion como una serie de
departamentos con funciones especificas, se propone a la gestion por
procesos como “un modelo de gestion que entiende a la organizacion como
un conjunto de procesos globales orientados a la consecucion de resultados
y a la satisfaccién del cliente.
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En la Ley 8/2015, de 24 de marzo, de la Actividad Fisica y el Deporte
de la Region de Murcia, se regulan las competencias de las administraciones
locales del deporte, y se especifican las actuaciones de coordinacion y
colaboracion entre éstas y la administracion autonémica que facilitaran el
acceso de la ciudadania a la practica de la actividad fisica y del deporte en

igualdad de condiciones y de oportunidades.

Recoge esta nueva Ley en el Capitulo I, articulo 13, una caracteristica
singular de la transformacion de los habitos deportivos de los ciudadanos en
los ultimos cinco afios, como es el fomento de la actividad fisico-deportiva
libre y espontanea, donde se especifica en su apartado 3: “La consejeria
competente en materia de actividad fisica y deporte desarrollara una politica
deportiva en la que se fomente la adecuada utilizaciéon del ocio, ofertando
actividades de recreo y tiempo libre que persigan estandares de calidad y

excelencia”.

Estos parametros exigidos en la Ley procuraran beneficios a los servicios
de deportes que obligadamente tendran que orientar sus actuaciones a la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

Los sistemas de calidad y excelencia en la gestion mejoran las relaciones
entre las unidades administrativas, procuran una visibn completa de la
organizacion, disminuyen los plazos de prestacion del servicio, afiaden valor
a los procesos y permite disminuir costes. Involucra, implica y faculta al
personal, desarrolla un sistema completo de medicion como herramienta que
permite detectar ineficiencias y debilidades y se basa en el aprendizaje y la

mejora continua (figura 2).

Ante esta nueva situaciéon en el Servicio Municipal de Deportes del
Ayuntamiento de Cartagena, se realiza un informe de la situacion actual
amparado por una memoria comparativa de la evolucién desde el afio 1990

a la fecha actual, en base a las infraestructuras deportivas, el presupuesto
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econdémico, las personas de la organizacion, y otros aspectos como la oferta-
demanda deportiva y la politica deportiva del municipio, como elementos
estructurales y metodoldgicos que se consideran indispensables para el
desarrollo y la evaluacion del sistema (Burriel, 1990; Cerezo, 2015; Cuha,
1997; Dorado, 2006; Gambau, 2000; Ramirez de Arellano, 2003;).

i -
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it - ACTIVIDADES OBJETIVOS

_

Figura 2.Principios de eficacia y eficiencia. Tomado de Cerezo, 2015

La evolucion durante estas tres ultimas décadas en el modelo de
gestion, es similar a lo sucedido en el panorama nacional, las organizaciones
locales se han visto desafiadas y casi obligadas por esa transformacién
social y la expansion del deporte a un replanteamiento de las estrategias
politicas, pasando de los modelos de gestion directa de los afios 80 a las
distintas férmulas de gestién mixta durante las décadas 90 y 2000, dando un
paso importante desde comienzos de la segunda década del actual siglo,
basados en la gestion de la calidad (Martin, 2014) (figura 3).
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Figura 3.Evolucion del modelo de gestién en el Servicio Municipal de Deportes de

Cartagena.
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La misién del Servicio Municipal de Deportes del Ayuntamiento de
Cartagena, es garantizar el correcto y agil acceso de los ciudadanos a las
actividades deportivas y coordinar las actuaciones de los diferentes

departamentos del servicio implicados en el proceso.

Con este fin desarrolla actividades de promocion deportiva, de
formacion e investigacion en salud y gestion del deporte y de proyeccion de
la imagen turistica de la ciudad a través de la organizacion de eventos

deportivos.

El servicio municipal de deportes ubicado desde 1985 en el organismo
autonomo titulado Patronato Municipal de Deportes, finaliza su actividad en

el afio 2013, estructurdndose en la actual Concejalia de Deportes.

Se asume al personal directo del citado organismo auténomo por

parte del Ayuntamiento.

En relacién a estas politicas deportivas, se producen adaptaciones de
la estructura organizativa, de un planteamiento vertical inicial (1985-2000),
se tiende a una estructura con relaciones horizontales (2000-2012) (figuras
4, 5). A partir de esta fecha se trabaja sobre planteamientos de mejora del

servicio.
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Con el cambio estructural, la politica de personal trabaja en la
reorganizacion efectiva de los puestos y el analisis de las relaciones
funcionales entre ellos, para conseguir la adaptacion y la mejora de la
organizacion (Gorriti, 2003, 2009).

Ligado a los cambios organizativos, la evolucion de los recursos
humanos vy las relaciones contractuales con las personas de la organizacion
varian, desde el comienzo del servicio con contratos provisionales a la

conformacién de un cuerpo funcionarial en el afio 2000.

Desde 1990 a 2008 la plantilla de personal habia estado compuesta
por un total de 160 personas. Lo que supone un descenso del 68% en la
contratacion laboral temporal de forma progresiva y un ajuste del nimero de
contratos a los presupuestos. En los dos ultimos afios la disminucion ha sido
del 50%, apreciandose para la temporada 2013-14 el incremento en este tipo
de contrataciones del 10% respecto al afio anterior, justificado por el
aumento de la demanda y la ampliacion de la oferta de actividades
deportivas propuesta desde la direccién técnica y politica de la Concejalia.

Las contrataciones laborales temporales estan justificadas en el
sector deportivo por razones referidas a los cambios rapidos de las modas,
las exigencias deportivas de los ciudadanos y el envejecimiento de las
plantillas. El propésito de cumplir con el capitulo de ingresos del presupuesto
lleva a la contratacion directa de trabajadores temporales con perfiles
especificos en actividades deportivas nuevas que tienen una gran demanda
y alta rentabilidad econdémica, fomentando al tiempo el empleo joven y
especializado (Grafico 1).
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Graficol. Evolucion de la Contratacién Laboral Temporal en el servicio de deportes
del Ayuntamiento de Cartagena.

El sistema deportivo municipal se ha visto debilitado en los tres
altimos afos por un cambio en el formato de gestion, donde se extingue el
Patronato Municipal de Deportes, asumiendo el Ayuntamiento la gestion
directa del mismo. Esto cambia algunas pautas de trabajo restando agilidad

a la accion.

Durante 2012/2013, la plantilla se ve sometida por decisiones politicas
a traslados forzosos afectando en un 15% de merma a estos recursos,
especialmente en el departamento de instalaciones deportivas, asumiéndose
mas funciones en algunos casos e incrementando el volumen de trabajo en
otros, provocando una inflexion en la motivacion y estado de bienestar de la
unidad. Agravada por la situacion de incertidumbre creada en periodo
electoral, las politicas de externalizacién de servicios y los escasos recursos

derivados de la crisis econdmica.

Siendo éste un servicio muy correcto a nivel administrativo, bien
valorado por los ciudadanos, con resultados notables en las encuestas de
satisfaccion, no es muy explicable la reduccion de personal. Con estos
parametros y con pocas expectativas de solucionar este problema se plantea
una reorganizacion otorgando funciones de gestion a algunos puestos y

modificando tareas para otros (redistribucion de monitores en salas de
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fitness, redistribucion de cargas de trabajo a mantenedores de instalaciones

y nuevas funciones a responsables de zona).

El servicio municipal de deportes funciona en el momento del analisis
con un total de 100 trabajadores, distribuidos en la Relacion de Puestos de
Trabajo que se detalla en los graficos 2, 3, segun el articulo 76 de la Ley
7/2007, de 12 de abril del Estatuto Basico del Empleado Publico (EBEP).

RELACION CONTRACTUAL

M 40% Funcionarios
W 20% C. Laborales fijos
20% Interino

M 20%C. Laboral temporal

Gréfico 2. Porcentajes de larelacion contractual de los recursos humanos.

® 10% Administracion
W 12% Gestion
W 25% Operarios

B 53% Monitores

Gréfico 3. Porcentajes de los puestos de trabajo por funciones.

Las variables economicas vienen determinadas por el presupuesto
con los estados de gastos e ingresos y los precios publicos anuales
establecidos por la corporacién local, que proporcionan indicadores sobre el
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estado de ejecucion y sobre el coste de la gestién (Martin y Puig, 2012,
Martin, 2014).

Los presupuestos para el deporte estan incluidos en los Presupuestos
Generales del municipio, regulado en el articulo 146 de la Ley de Haciendas
Locales (Teruelo, 2000; Dorado, 2006; Martin, 2014).

La evolucion del presupuesto municipal dedicado a deportes en
Cartagena en los ultimos 25 afios ha sido ascendente, excepto en los
altimos cinco afios, desde 2010 a 2015, donde se ha producido un retroceso
a cifras similares a las previstas en el afio 2005 (Grafico 4).

210.000
—e—Presupuesto

Ayuntamiento de
205,000 Cartagena

200.000

195,000 194.987

192.234

190.000
185.000
180.000
175.000

170,000
2010 2011 2012 2013 2014 2015

Grafico 4.Evolucidn del presupuesto del Ayuntamiento de Cartagena periodo
2010 a 2015.

El gasto del deporte con respecto al Presupuesto General del

Ayuntamiento ha disminuido en los ultimos afios, en 2010 era del 4,5% y en
la actualidad se ha situado en el 3,98% (Gréfico 5).
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Gréfico 5. Porcentaje en la evolucién del presupuesto de Deportes de 1990 a
2015.

La inflexion politica marcada por las ultimas elecciones municipales y
los ajustes econdmicos impuestos desde el gobierno de la nacién han
determinado la evolucion a la baja del presupuesto de la Concejalia de
Deportes (Gréficos 6, 7).
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Grafico 6. Decrecimiento porcentual de la aportaciéon municipal al servicio de

deportes.
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Grafico 7. Evolucién del Presupuesto de la Concejalia de Deportes desde 2010

a 2015.

La influencia de la crisis economica y social se reflejo en la

disminucién del presupuesto municipal para el area de deportes en un

15,54%, en un momento en el que se estaban poniendo en marcha nuevas

instalaciones deportivas, creando un grave problema acrecentado por la

escasez de recursos humanos y econdmicos que se saldaron con la

externalizacion de estos nuevos servicios, generando una disminucién en el

capitulo de ingresos por tasas publicas (Grafico 8, 9, 10).
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Grafico 8. Evolucion del total de usuarios de 2007 a 2015.
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Gréfico 9. Media de usuarios inscritos en actividades deportivas en 2014.
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Grafico 10. Comparacién de alumnos inscritos en actividades 2012-2014.

La externalizacion es un concepto de gestion que puede ser positivo

para la administracion siempre que esté bien motivada, sea proactiva y
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controlada, cediendo lo operativo y conservando la toma de decisiones y las
politicas para los directivos publicos (Ramid, 2015)

El problema que se ha suscitado en éstos ultimos afios de crisis, es
qgue los servicios publicos se han externalizado sin un claro y sistematico
control desde la administracion y porque en ocasiones se ha confundido el

objeto de lo que debe ser externalizado con unas minimas garantias.

Los precios publicos que aprueba el consistorio para las actividades
deportivas que presta el municipio es otra de las variables que intervienen en
la gestion del deporte municipal, recogido en los articulos 41 a 48 de la Ley

8/1989, de tasas y precios publicos.

Los ingresos constituyen una parte esencial del mantenimiento y la
mejora del servicio. En las politicas de precios en la gestion local del deporte
ha evolucionado la tendencia, pasando de la gratuidad de los comienzos de
la democracia a los precios de coste real, con la aplicacion de criterios que
garanticen que las necesidades econdmicas no sean un obsticulo para el

acceso en igualdad de los ciudadanos a los servicios (Mestre, 2004).

Normalmente los precios han ido experimentando la subida del IPC
anual, de forma constante sin atender a las necesidades de la poblacion
afectada por la crisis y un alto indice de paro. En los dos ultimos afios desde
la direccion técnica del servicio municipal de deportes se ha solicitado al
Pleno del Ayuntamiento una revision a la baja de las tarifas, debido a las
circunstancias especiales que ha creado la crisis en relacibn a las
fluctuaciones de la demanda y a las influencias del mercado, que han

afectado a la baja al capitulo de ingresos del presupuesto.
Los precios adolecen de uniformidad, siendo superiores en las

instalaciones del centro de la ciudad y mas baratos en los barrios y

diputaciones.
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Los indicadores de ingresos detectan una caida del 14,7% en
ingresos por actividades deportivas y un 23,3% en alquiler de pistas en los
dos ultimos afios (Graficos 11, 12, 13).
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Gréfico 11. Disminuciéon de ingresos por actividades deportivas entre 2012 y

2015.
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Grafico 12. Ingresos por precios publicos afio 2012.
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Grafico 13. Ingresos por precios publicos afio 2014.

Uno de los problemas significativos en el area econémica del servicio
local es el bajo nivel de autofinanciacion, en el ejercicio de 2014 corresponde
al 16,7%, entendiendo el porcentaje que se obtiene a través de los precios
publicos y otros ingresos patrimoniales con los que se financian el capitulo 1

y capitulo 2 del presupuesto de gastos

En el capitulo de inversion en la construccion y mantenimiento de las
infraestructuras deportivas, las administraciones publicas deben adoptar las
medidas para garantizar una buena gestion y el uso en un entorno seguro,

sefaladas las obligaciones en la Carta Europea del Deporte (1992).

Hasta el momento las inversiones en este capitulo han obedecido
mas a impulsos que a planteamiento estratégicos. En la Ley 8/2015, de la
actividad fisica y el deporte en la Region de Murcia, se estipula la ordenacion
territorial de las instalaciones deportivas, recogida en un futuro plan Director
de Instalaciones y Equipamientos Deportivos de la Region de Murcia, que
con criterios de racionalidad, economia, eficiencia y equilibrio regional, sirva
para el ordenamiento de los proyectos de las infraestructuras deportivas de

uso publico.
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Las infraestructuras deportivas del municipio ocupan un suelo de
410.123 metros cuadrados, traducido en 153 instalaciones deportivas que
garantizan el acceso de los ciudadanos a un gran abanico de posibilidades
en cuanto a la practica deportiva se refiere en sus distintos niveles y
formatos. La oferta deportiva permite a la ciudadania desarrollar hibitos de

vida saludables en instalaciones cercanas a su domicilio (grafico 14).
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Gréfico 14. Evolucion del namero de instalaciones deportivas municipales

(excepto campos de futbol de tierra).

En el afio 1987 se desarrollo un plan director de instalaciones local
gue ha guiado la construccién y la inversion de instalaciones siguiendo el
modelo de el “punto deporte” de Rossi (1979), dotando de pabellones y/o
salas gimnasio y campos de futbol a los barrios y diputaciones del término

municipal.
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Los equipamientos deportivos municipales tienen un amplio uso,
dedicando un 82% al uso escolar y un 95% al horario extraescolar
ocupados con la oferta de escuelas deportivas dirigidas a todos los sectores
de la poblaciéon con mas de veinte modalidades de actividad fisica dirigida.
Las instalaciones municipales estdn a disposicion de los 200 clubes
federados a través de convenios de promocion deportiva representando
éstos el otro pilar donde se sustenta la practica deportiva municipal (grafico
15).
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Grafico 15. Evolucion del numero de instalaciones deportivas municipales
periodos 1991-2015.

La oferta de instalaciones se complementa con las instalaciones

deportivas ubicadas en emplazamientos militares que estan a disposicion de
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las familias dependientes del Ejercito de Marina, con clubes deportivos para
Oficiales, Suboficiales y Cabos que albergan espacios deportivos como
piscinas, pistas de tenis y padel, un macro complejo deportivo de la
Mancomunidad de los canales del Taibilla y una extensa oferta de clubes

nauticos y de buceo en el litoral.

La evolucion de las instalaciones en los udltimos 20 afios ha sido
posible a la financiacion conjunta entre CSD-CCAA y ayuntamiento. Las
construcciones recientes recibieron aportaciones del plan estratégico del
Estado para inversiones.

La iniciativa de empresas privadas cumple también su funcion,
aunque es aun escasa para un municipio con una extension de 558
kilbmetros cuadrados y un censo de poblacion de 210.000 habitantes.
Destaca el crecimiento de la oferta en centros de fitness de “bajo coste” en

los dltimos tres afios, cuya ocupacion no supera el 74% de capacidad.

Tomando como referencia el afio 2012, fecha en la que se prepara el
cierre del organismo autbnomo que gestionaba el deporte municipal desde
1985, se analizan los diferentes elementos de gestidon del servicio para
concretar los puntos débiles del funcionamiento debidos a la disminucion del
porcentaje en la aportacion del presupuesto municipal, la falta de efectivos
por envejecimiento de la plantilla y diferentes traslados y bajas unido a un
aumento de las instalaciones a atender, las externalizaciones de programas
con escaso control municipal que provocan disfuncionalidades en el servicio

al ciudadano.

El conocimiento de nuestro sistema y de las necesidades de los usuarios,
nos ha permitido desarrollar adaptaciones para afrontar las
transformaciones, a través del uso de criterios de calidad como son las
encuestas de satisfaccibn a usuarios y ex usuarios, la Carta de

Compromisos, el buzon de sugerencias, quejas Y felicitaciones y sencillos
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cuadros de mando para el control de la gestion de las actividades y las

instalaciones deportivas municipales.

Con éstos indicadores y a pesar de los problemas suscitados en la
anterior legislatura, se han detectado oportunidades y se ha planteado un
plan de mejora de la gestion tutelado por el Instituto Nacional de
Administracion Publica, que consistird en la implementacion del modelo de
gestion de la calidad EFQM a partir del afio 2016.

Suponiendo este trabajo uno de los pasos previos para el analisis de
la realidad que nos conduciré a ese plan de mejora.

La direccion en calidad exige el impulso de la direccién politica y la
responsabilidad y ejecucion de la direccion profesional (Figura 6).

La piramide de la gestion

MEIORA DE
RESULTADOS

Figura 6. Piramide de la gestién estratégica basada en el liderazgo. Tomado de
Cerezo, 2015.

Con la identificacion de los procesos clave que inciden en los
objetivos estratégicos y en la satisfaccion del ciudadano se creara una
cadena de valor que transforme, al mismo tiempo, la realidad de la propia
organizacion y del entorno en el que opera.
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En una organizacion del sector publico, la mision estd muy
determinada por su funcién, que segun Moore (1998) no es otra que
conseguir la maxima creacion de valor publico para la ciudadania y para la

colectividad.

Se incorporaran nuevas herramientas de medicion para discriminar
los indicadores en funcion del volumen, el rendimiento, la percepciéon y el

impacto que producen las actuaciones de la organizacion (Figura 7).

De Cantidad . Finanzas Chentes
De Calidad Clientes Personas
Procesos Sociedad
Formacion y Rendimiento clave
crecimiento de la organizacion

Figura 7. Tomado de Cerezo, 2015.

El objetivo es devolver al servicio de deportes su papel dinamizador y
equilibrador del sistema deportivo municipal, en el que los usuarios se
sientan satisfechos, las personas de la organizacion motivadas e
identificadas con el cambio y conseguir que la ciudadania vinculada a
nuestro entorno sienta que forma parte de un proyecto comun.
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CAPITULO 4. La calidad del servicio publico de deportes a través
de la satisfaccion del usuario.

La razdn de la calidad y la excelencia en la gestién ha sido estudiada
en el dmbito empresarial desde hace mas de 30 afios, alcanzando la

implementacion de estos sistemas un gran desarrollo.

Peters & Watermann (1982), buscaron la razén de la excelencia en
las empresas mas rentables del mundo, llegando a la conclusion de que el
denominador comun a todas ellas era una acendrada cultura de servicio al

cliente.

En esta misma linea, es prioritario fomentar en la cultura de la
empresa principios y valores que tienen que tener presentes los empleados
durante el desempefio de su trabajo, con alta capacidad resolutiva ante las

situaciones en relacion con los clientes externos.

En cuanto a la supuesta rigidez de las administraciones publicas ante
cualquier cambio, las normativas y procedimientos que las rigen poseen la
flexibilidad suficiente para dotar de una mayor agilidad a la actividad de
gestion o de servicio. Los procesos permiten ser adaptados para hacer que
el servicio sea prestado con mayor eficacia y agilidad, logrando un grado de
calidad mayor sin vulnerarel cumplimiento de las disposiciones obligatorias
(Fernandez, 1992).

La metodologia del sistema de calidad aplicada a los servicios
publicos no difiere de la que utiliza cualquier empresa de servicios, basada
en aspectos clave como son el estudio de las necesidades del cliente, el
establecimiento de procedimientos que combinen la satisfaccién de los
administrados con las normativas de la administracion, el control del

cumplimiento de los procedimientos y la medida de la satisfaccion de los
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usuarios como base fundamental de las sucesivas acciones de la mejora

continua (Arenilla et al., 2015).

Coincidimos con Fernandez (1992) en que la Administracion tal vez
sea la empresa que dispone de mayores posibilidades para poner en
practica los sistemas de calidad y de excelencia, de forma que los gobiernos
publicos deberian estar impulsando planes en todos los niveles de la
administracion, ya que éstos sistemas garantizan resultados positivos para
la organizacion y especialmente para los administrados, siendo positivo para
la transparencia de la gestion, puesto que los resultados obtenidos de la

misma son cuantificables.

La calidad en la administracion publica se debe traducir en calidad de
vida para la ciudadania. La norma es un derecho y la calidad debe aportar
un plus, un valor afiadido que tiene que ser entendido y percibido por el

ciudadano.

Lo publico vuelve a ser considerado un elemento clave en la vida de
la ciudadania para lograr resultados exitosos y legitimos para el desarrollo

social (Hernandez, Lamprea & Vargas, 2013).

El sector deportivo estd en continuo cambio, jugando un papel
importante las nuevas practicas que diversifican la oferta de actividades
deportivas hacia nuevos modelos que requieren de un sistema de gestidon

flexible y adaptable a los rapidos cambios que se producen (Galvez, 2011).
La calidad se convierte en el aliado decisivo a tener en cuenta por las
organizaciones deportivas, donde la estrategia supone accioén, innovacion y

flexibilidad para la adaptacion a los nuevos retos.

Un sistema normalizado y sistematico de gestion, basado en procesos

y orientado a resultados permite realizar un servicio con compromiso hacia
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los propositos politicos y los intereses de la ciudadania, dos aspectos
béasicos en la administracion del deporte publico.

Gestionar basandonos en hechos y datos, en indicadores

cuantificables haran efectivas las politicas deportivas (Pastor, 2014).

Para Gallardo (2006), es importante emplear sistemas de gestidon
basados en la calidad que proporcionara a las organizaciones mayor
facilidad para evolucionar de manera rapida y adaptarse a las exigencias del
mercado del sector deportivo.

En Espafia, en especial en el ambito publico del deporte, tenemos un
camino por recorrer, necesitamos fomentar una direccion profesional del
deporte publico que conozca y evalle cOmo se prestan los servicios y
puedan aplicar la gestion de la calidad mas apropiada a cada sistema
deportivo, para obtener unos buenos resultados y prestar una satisfactoria

oferta deportiva.

El perfil del dirigente publico profesional comienza a ser requerido, en
la direccion estratégica es preciso cuantificar las situaciones para poder
tomar las decisiones adecuadas, el valor econdmico de las intervenciones

de estos directores o gerentes es un valor en alza en la gestion deportiva.

Este es un punto basico para normativizar el acceso a la direccién
publica profesional mediante acreditacion de méritos y experiencia,
descartando las designaciones arbitrarias que empobrecen en la mayoria de

los casos al sistema.

Se viene reflexionando sobre la complejidad que ha alcanzado el
sistema deportivo local siendo ahora imprescindible primar la calidad de
estos servicios. Existe actualmente, desde las instituciones publicas, la

preocupacion por desarrollar programas de formacion que involucren y
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conciencien a sus empleados en las excelencias del trabajo desarrollado con

programas de calidad total (Galvez, 2011, Lloréns & Fuentes, 2006).

La concienciacion por parte de los dirigentes deportivos de que la
eficacia del servicio pasa necesariamente por aprender a gestionar la
calidad, dara como resultado, conciliar aspectos puramente cientificos
(estadisticas, gestion econdOmica, analisis de valores, etc.), con aspectos
empiricos (marketing, recursos humanos, tipos de gestion, etc.) (AFNOR
Gestion, 1949; Lloréns & Fuentes, 2006 ).

Page & Spreng (2002), consideran que el éxito de las empresas

depende de cinco practicas fundamentales:

e Capacidad de la empresa para adaptarse al medio o entorno social en
el que se desenvuelve.

e Toma de decisiones rigurosa y rapida.

e [Favorecer una comunicacion global tanto interna como externa al
mismo tiempo.

e Escuchar permanentemente al cliente.

e Responsabilizar y hacer participe a todo el personal de la empresa.

e Permite diferenciar valor afiadido hacia el cliente que establezca la

diferencia con otras empresas.

Desde la perspectiva histérica de la gestidén, el concepto de calidad
surgido en 1920 en Estados Unidos y desarrollado en 1940 en el Japon
ocupado por Deming, Juran & Feigenbaum, aplicado sélo a productos, ha
experimentado una evoluciébn y se redefine para incluir aspectos de
responsabilidad social corporativa, innovacion, medioambiente y buen
gobierno, que se vinculan a los nuevos modelos de gestion o adoptan

metodologias especificas (Ruiz, 2015).
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Claver et al., (1999), citando Hodgetts et al cols., (1994), sostienen
que una organizacion excelente en calidad, debe tener un enfoque centrado
en el cliente, procurar una mejora continua en todo lo que hace, disponer de
una organizacion fluida y flexible para adaptarse rapidamente a los cambios
del entorno, destacar en la direccion creativa de los recursos humanos,
apoyo tecnoldgico y su uso de forma inteligente y eficiente para servir al

cliente.

Algunas empresas en el sector privado, estan avanzando desde la
direccion de la calidad hacia una organizacién que se adapta al cambio y se

adelanta al mismo.

El servicio de deportes es actualmente uno de los puntos clave en la
gestiébn municipal, debido a la opiniéon positiva que la sociedad manifiesta
hacia la practica de actividad fisica y/o deporte. Por ésta razon, en cuanto a
la calidad se refiere, esta intimamente ligada a conocer qué opinan los

usuarios del mismo.

El usuario es el que impone el producto al empresario, poniéndolo en
competencia con otros, siendo ésta la mejor garantia de su calidad; Acosta,
1999; Burriel, 1990; Cariellas & Rovira,1995; De Andrés, 1997; Llorens &
Fuentes, 2000; Mestre & Garcia, 1997; Paris, 1998; Vera et al cols., 1998).

En el contexto de la calidad las personas son la pieza clave, de nada
sirve tener un buen programa deportivo si no se tiene a las personas para
desarrollarlo y ponerlo en contacto con los usuarios. Las empresas eficaces
han aprendido a implicar a todo su personal en un proyecto de cambio, que
difunde la cultura y los valores, a través de la comunicaciéon interna,
informandole, y dandole voz en debates de toma de decisiones, y
haciéndolos participes de los resultados economicos de la empresa
(Laboucheix, 1997).

55



La satisfaccién del usuario como indicador de calidad en el servicio municipal de deportes.
Percepcion, andlisis y evolucién.

Cada proceso de cambio requiere un tiempo, y la estrategia para
asegurar el futuro de la empresa se basa en prever que los cambios
socioculturales a lo largo de los préximos afios vayan en consonancia con la
evolucion de la empresa. Es una vision de continuo presente-futuro que

debe estar presente en todas las personas que componen la organizacion.

La calidad es una forma de gestion, que contribuye a la reduccion de
costes, incremento de la rentabilidad (econémica y/o social), mejora del
clima laboral por el compromiso colectivo que genera en trabajadores,
mandos y directivos (Senlle & Stoll, 1995).

La gestion inteligente a través de las innovaciones que introducen las
TICs en la administracion, permiten agilizar la informacién, evitar gestiones
presenciales que se pueden realizar teleméaticamente ahorrando tiempo a los
usuarios y contribuyendo al desarrollo de los planes de calidad, agilizando
toda la informacion que recoge el servicio, controlando y verificando la

capacidad del proceso (Cuéllar & Méndez, 2014).

La novedad del concepto de calidad en la administracion se ha
producido en la transformacién de ciudadano administrado a “cliente” que
determina e impone sus parametros de satisfaccion ligados a sus

expectativas al gestor publico y no al contrario.

Cuéllar & Méndez (2014), hacen una precisién sobre las posibilidades
de éxito que el enfoque de la calidad tiene en la administracion publica,
teniendo en cuenta que el gasto es limitado, por lo que es preciso vislumbrar
cuales son las verdaderas necesidades de los ciudadanos y sus deseos y
jerarquizar y comparar con los recursos de los que se disponen para atender

esas necesidades.
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La calidad depende de la satisfaccion de los clientes sobre un
servicio, y el objetivo de la organizacion serd conocerlo y satisfacer sus
necesidades, superando sus expectativas para favorecer el concepto de
excelencia y calidad total (Pérez, Gambau & Manassero, 2009;

Parasuramant, Zeithaml & Berry, 1993).

4.1. Evolucion del concepto de calidad percibida del servicio y

satisfaccion del ciudadano.

La cultura de calidad aparece como una de las principales
herramientas para la modernizacion de un sector publico que necesita
revalidar su legitimidad y utilidad social a partir de la prestacion de mas y
mejores servicios con la menor cantidad de recursos y de manera

sostenible.

A los principios de legalidad, igualdad, objetividad y continuidad
propios de la administracion, se suman en la modernizacion de la
administracion la transparencia, participacion, economia/eficacia/eficiencia y
responsabilidad.

La incorporaciéon de la Calidad al sector publico ha supuesto un
notable avance en la incorporacion de la voz del ciudadano, asi como en la

sistematizaciéon, medicidn y mejora de los servicios.

El balance estd siendo positivo, pues son muchas las
Administraciones Publicas iberoamericanas que han comenzado a
incorporar esta cultura de gestion como estrategia fundamental para su
modernizacién. Sin embargo, no son tantas las Administraciones que han
logrado una auténtica integracion de la calidad en su sistema de gestién, lo
que requiere un mayor esfuerzo y condiciones en la organizacion. Una de
las primeras, la formacion y el conocimiento de esta cultura de gestion (Ruiz,
2015).
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La calidad es un concepto positivo que transmite sobre todo la idea
de compromiso con el ciudadano, y todas las organizaciones, privadas o
publicas, buscan activamente su adaptacion a las necesidades y los deseos

de los ciudadanos, que son su razén de ser.

Debe responder por el rendimiento que se espera de ella ante un
publico, con el establecimiento de unas expectativas de rendimiento, la
necesidad de verificar si las expectativas predeterminadas han sido
satisfechas y el mantenimiento de la responsabilidad mediante la imposicion

de “sanciones” negativas o de la oferta de incentivos positivos.

Los ciudadanos son titulares de derechos sociales cuya gestidon
corresponde a los poderes publicos. La gestion de estos derechos, que
pertenecen a toda la comunidad, debe hacerse actualmente en unos
escenarios econdmicos restrictivos que no dependen exclusivamente de la
evolucion de los ciclos sino también de la creciente demanda de los
derechos sociales. Para atender estas demandas los organismos publicos
deben actuar proactivamente adelantandose a las peticiones de los
ciudadanos, es una Administracion a la que le concierne directamente la

prestacion de servicios y, por lo tanto, la satisfaccidén de los usuarios.

La calidad en el contexto de la nueva gestion publica, se explica en la
transicion que se esta produciendo desde un modelo administrativo
tradicional (garantista) hacia otro dominado por el paradigma de la Nueva
Gestién Publica (post-garantista). Por otro lado, habria que destacar la

evolucioén del concepto mismo de calidad.

La modernizacion del sector publico presenta unas dimensiones que

la caracterizan:

La adopcion de un enfoque empresarial para la obtencion de los

resultados de la organizacion, estableciendo indicadores sobre el

58



Fundamentacién tedrica

rendimiento y los resultados que pretende lograr, asi como cuales son los
incentivos que va a proporcionar a sus directivos y empleados para ello.

Una separacion institucional entre la producciéon del servicio publico y

la provision del mismo.

Mayor flexibilidad en la gestibn de los recursos humanos vy
presupuestarios. Esto significa que los gestores tienen mas libertad para
utilizar los recursos disponibles para la consecucion de los fines y los
resultados que la organizacién se ha propuesto. Pero esa autonomia va
acompafada de una mayor exigencia de responsabilidad y rendicion de

cuentas.

Una inclinacién a escuchar la voz del ciudadano considerando sus
deseos y sus demandas a la hora de disefiar la prestacion del servicio
publico. Esto implica que los gestores acuden cada vez mas directamente a
los ciudadanos/usuarios para disefiar y proveer los servicios a ellos

destinados.

Cabe incitar a los gestores publicos a que gestionen aumentando asi
la flexibilidad en el manejo de los recursos para alcanzar los fines publicos,
puesto que con la privacion de la gestién y su traspaso a otros entes se
consigue un efecto contrario que es reducir el tamafio del sector publico y
dejar que la iniciativa privada provea aquellos servicios que son de interés

general para la comunidad.

La nueva gestién publica adopta en parte la filosofia y metodologias
de las empresas privadas, principalmente aquellas que estan orientadas por
los deseos del cliente. La blsqueda, captacion y fidelizacién del cliente traen
consigo la asuncion de dos aspectos, en principio, independientes: el

aumento de la competencia y la persecucion de la calidad del servicio.
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En casi todos los paises de la OCDE, sobre todo a partir de principios
de los afios 90, la calidad ha constituido un eje para la reforma de sus
administraciones. Aunque en teoria la introduccion de mecanismos de tipo
mercado se hacia en aras de la mejora de la calidad, lo que se pretendia en
el fondo era una reducciébn del gasto publico. Los procedimientos
administrativos y los resultados clave de la gestién siguen jugando un papel
considerable en las organizaciones publicas, pero ahora el objetivo

fundamental es mejorar la calidad del servicio.

La calidad no es un concepto de definicion univoca y no siempre
suscita el consenso respecto a lo que puede significar. En algunos casos, se
pretende hacer pasar por calidad la agilizacion y racionalizacion de los
procedimientos internos de la organizacion, lo que puede beneficiar
indirectamente al usuario del servicio, pero no necesariamente. Es este un
tipo de calidad no despreciable, pero esta disefiado internamente por los
gestores y conforme a sus intereses (Pollitt & Bouckaert, 2011).La calidad
que interesa en el sector publico es aquella que resulta definida por los
ciudadanos y que repercute directamente en un incremento de la
satisfaccion del usuario con el servicio recibido. Solo la calidad “externa”

puede justificar, en ultima instancia, la actividad administrativa.

Esta preocupacion por la calidad se ha manifestado en muchos
paises a través de la implantacion, entre otras medidas, de las cartas de los
ciudadanos, cartas de servicios o0 cartas compromiso, en las que las
organizaciones publicas establecen los niveles o estandares de calidad del
servicio y se comprometen a cumplirlos. La fijacion de estos estandares y el
uso de indicadores para comprobar en qué medida el rendimiento de los
servicios se ajusta a los compromisos declarados son, en principio,
instrumentos de continua “negociacion” con los ciudadanos/usuarios.

Por otra parte, cada vez mas organizaciones administrativas recurren
a los enfoques que han probado su éxito en el sector privado, como es el

caso de la gestién de calidad total, que es el enfoque de mejora que se ha
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elegido preferentemente. Supone un modo nuevo y diferente de gestionar
las organizaciones publicas, que implica y actia sobre el conjunto de la
organizacién, proveedores, gestores, personal y clientes todos los grupos de

interés involucrados en el servicio.

Esta nueva forma de gestionar supone para la administracion publica
el aumento de tipologias de organizaciones publicas (agencias, entes
publicos, sociedades mercantiles, organismos descentralizados), pluralidad
de formulas de gestibn que van de la cogestion a la mera privatizacion,
férmulas de cooperacién publico privadas o partenariados, predominio del
criterio econémico frente a la rentabilidad social, flexibilidad y adaptabilidad
organizativa a las demandas de la ciudadania, control de los resultados con
indicadores de cumplimiento de objetivos y puesta en marcha de cuadros de
mando para la medicion de resultados, tratamiento més personalizado con
los usuarios, refuerzo del nivel directivo profesional responsable de llevar a

cabo la gestion, diferenciado del nivel politico.

Desde los afios noventa la Nueva Gestién Publica se ha asociado a
procesos de reforma y modernizacion en las Administraciones Publicas
siendo su principal argumento la introduccién de la cultura de la calidad en la

prestacion de los servicios.

La calidad no es un concepto que se pueda definir de una forma
Gnica. Tampoco ha existido a lo largo de la historia una misma idea acerca

de la calidad.

Originariamente el interés por la calidad como filosofia de gestion
proviene de la industria manufacturera japonesa durante el periodo de
reconstruccioén tras la Segunda Guerra Mundial.

El concepto de calidad ha experimentado una evolucion en la que se
reconocen tres grandes etapas, Control de Calidad, Aseguramiento de la

Calidad y Gestion de la Calidad Total o Excelencia.
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Durante la década de los afios 50 surgio la idea del control de calidad,
orientada exclusivamente a los productos, que debian adaptarse a las
normas técnicas de fabricacion. Las medidas, los materiales y las
caracteristicas del producto debian ajustarse a las reglas estipuladas a priori
y eran inspeccionados/controlados a posteriori. El control de calidad se

centra en el producto final con criterios propios de técnicos expertos.

En los afios 60-70, evoluciona el concepto hacia el aseguramiento de
la calidad, que consiste en que el producto responda y funcione de acuerdo
con las especificaciones de uso, de modo que empieza a incorporarse la voz
del usuario. La palabra clave ya no es control y rectificacion sino prevencion
de fallos y defectos. En esta etapa, la organizacion se centra
fundamentalmente en asegurar la calidad durante el proceso de fabricacion
y se comienzan a ofrecer periodos de garantia para el ciclo de vida del

producto.

En la década de los 80 el enfoque de la Gestién de Calidad Total,
avanza en adecuar el producto o servicio a las expectativas del usuario o
cliente. El concepto de calidad es integral y afecta a toda la organizacién en
Su conjunto, a todas sus divisiones, todos los niveles, todos los procesos y
todas las personas. El pardmetro que define la calidad es decididamente la
satisfaccion del cliente.

El concepto se amplia alin mas, con un sentido mas sistémico, dando
lugar a la Excelencia, cuya meta es equilibrar las necesidades y expectativas
de todos los grupos de interés (stakeholders).

La adaptacién de la terminologia de la calidad a la administracién
depende de las caracteristicas distintivas de la mision de la administracion
publica, cuyos productos, son Intangibles, inmateriales, no pueden tocarse,

verse, olerse, la heterogeneidad, la prestacion de un servicio varia en cada
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caso y la simultaneidad, el servicio se produce y se consume al mismo

tiempo y se presta a demanda o solicitud.

En el mismo momento en que el empleado publico ofrece (produce)
el servicio de informacion en una oficina, el ciudadano lo esté recibiendo, su
naturaleza es perecedera, no pueden ser producidos en momentos de baja
demanda, almacenados y posteriormente prestados cuando aumenta la
demanda, la alta intervencion del factor humano que requiere de una mayor
formacion técnica y en habilidades sociales, la relevancia de la ubicacion
espacial, la seleccion del lugar donde se presta un servicio se halla

directamente relacionada con la tipologia de sus clientes.

Estas diferencias entrafian una mayor dificultad para los controles en
los servicios y para la valoracion de sus resultados, cuyo sistema de
medicién normalmente serd indirecto y subjetivo, a través de la percepcion

de los clientes.

En el caso de la Administracién publica, el ciudadano se ha
transformado en cliente y es contribuyente, por lo que, actualmente se le
considera propietario de los servicios que se le prestan. En la actualidad el
ciudadano, como titular de derechos y deberes, puede adoptar papeles
diversos en su relacién con el servicio publico, beneficiario, consumidor,

usuario, comprador, contribuyente, administrado (Ruiz, 2015).

En todos los supuestos, desde el enfoque de la calidad, este
ciudadano multifacético constituye un auténtico cliente de la Administracion,
porque es el destinatario de su actividad, es su razén de ser. La diseccién
del ciudadano/cliente en varias categorias trae sus consecuencias. En
efecto, las organizaciones prestadoras de servicios publicos, en tanto que
entes instrumentales de la Administracion Publica, no pueden limitarse a un
estricto punto de vista de calidad del servicio, no pueden centrarse

exclusivamente en sus clientes directos. Por el contrario, su politica de
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calidad y sus relaciones con los usuarios estan determinadas por factores
mas amplios que una mera interaccion bilateral. La presencia de otras partes
y grupos de interés hace de la formulacion de la politica de calidad en la
Administracion publica algo mas complejo que en las empresas privadas
(Ruiz, 2015) (figura 8).

La satisfaccion del cliente

Cliente Expectativas Calidad

- Superadas ALTA/Excelente

| o Expectativas previas

‘ — Satisfechas BUENA/Satisfactoria

\ Calidad percibida en la
prestacion

L= No satisfechas MALA/Inaceptable

Figura 8. La Satisfaccién del cliente. Tomado de Ruiz, 2015.

Podria decirse que se trata de una cuestion de perspectiva, en las
relaciones genéricas con la Administracion Publica, la persona es un
ciudadano y en las relaciones concretas y empiricas con las organizaciones

publicas, es un cliente.

En cualquier caso, la novedad del concepto de calidad para la
Administracion publica estriba en el hecho de que es el cliente quien define
sus parametros (satisfaccion); no es el gestor quien decide qué calidad debe

tener el servicio publico.

El cliente percibe el servicio teniendo en cuenta sus expectativas

previas. Estas se han formado merced a las comunicaciones
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interpersonales, a la informacion o publicidad aparecida en diversos medios

y @ sus experiencias anteriores, con el mismo servicio u otro analogo.

Durante el proceso de prestacion, el cliente percibe el grado de
calidad con el que recibe el servicio por comparacion con las expectativas
que tenia. Si el servicio prestado y percibido excede la expectativas, nos
encontraremos ante una calidad ideal o un servicio excelente. Cuando las
expectativas han sido simplemente confirmadas, nos hallamos ante una
calidad satisfactoria. Finalmente, la falta de correspondencia entre las

expectativas y la realidad implica que el servicio no es de calidad.

A esta definicion de la satisfaccion del cliente con el servicio prestado
habria que afadirle dos precisiones referidas a las posibilidades de éxito que
el enfoque de la calidad tiene en la Administracion publica, ya que las
administraciones estan sujetas a un limite de gastos donde es preciso hacer

una distincion y marcar prioridades entre las verdaderas necesidades de los

ciudadanos y sus deseos.

Ademas de las prioridades del gasto, debe hacer un estudio de sus

propias posibilidades de atender las expectativas de sus clientes (figura 9).

s L2 Calidad depende de lo que el cliente espera y percibe
— La calidad depende de lo que el ciudadano espera

IDEAL

REALISMO

Figura 9. Realismo-ldeal en la prestacion del srvicio. Tomado de Ruiz, 2015.

La expresion Gestion de la Calidad Total podria dar idea de una
calidad absoluta y sin defectos, parece que procede de una traduccion
inexacta de los ideogramas japoneses alusivos al concepto de “calidad todos

juntos” o “calidad entre todos” (Ishikawa, 1985).
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Bajo estas siglas se ha creado en Occidente un concepto de calidad
gue no es exactamente igual a su idea originaria. La gestion de la calidad
total parte de un enfoque en el cliente que permite la mejora de la calidad del
servicio, constituye ademas una nueva forma de gestionar integralmente la

organizacion.

Los elementos de la calidad total que se consideran esenciales desde

la perspectiva de la Administracién Publica, se resumen en los siguientes:

La idea de totalidad, pone especial énfasis en que todas las personas
de la organizacion sean coparticipes de la calidad; que todos los procesos y
unidades de la organizacion deben gestionarse con calidad; y, finalmente,
que todos los clientes y los grupos de interés de la organizacion deben ser

tratados con los criterios que implica la gestion de calidad.

El motivo principal de la calidad es el mercado donde se desarrollan
las relaciones competitivas para alcanzar el méximo beneficio posible. Este
marco de competencia confiere capacidad de eleccion al cliente, cuya
posicion frente a la empresa/proveedor se ve reforzada por la posibilidad
gue tiene de optar por el producto o servicio de las empresas competidoras.
En la actualidad, las empresas venden aquellos o productos o servicios que

tienen mas calidad.

El enfoque de la gestidbn de calidad esta plenamente justificado y
legitimado en el contexto privado y por eso suele decirse que la calidad es

una ventaja competitiva.
Cabe preguntarse si existe el mercado en el sector publico, la crisis y

la contencion del gasto publico, el déficit de legitimidad econdmica y social
del propio sector publico y la rigidez de la Administracion burocratica han

66



Fundamentacién tedrica

promovido estrategias privatizadoras como alternativas modernizadoras del

sector publico.

En realidad la responsabilidad de los poderes publicos no es
delegable, ya que se trata de servicios de interés general para la
colectividad. La gestion de la calidad se introduce esgrimiendo el argumento
de que si los usuarios de los servicios publicos se encuentran mas
satisfechos con ellos, mas respaldada y legitimada se encontrara la accion

publica.

La visién corporativa es una imagen compartida de un fin fundamental
con el que todas las personas de la organizacion se sienten comprometidas,
alineadas con la Mision, la Vision y los Valores de la organizacion. La idea
de totalidad debe ser tenida en cuenta porque la calidad total es un enfoque
gue abarca a toda la organizacion, todas sus divisiones, todos sus procesos,

todas las personas y todos los clientes.

Las organizaciones privadas se ajustan al modelo racional de toma de
decisiones, que parte de un decisor Unico, donde la politica de calidad la

establece la alta direccion, que es la que asume la toma de decisiones.

Sin embargo, estas premisas se encuentran muy mediatizadas en la
Administraciéon Publica por la interrelacibn que existe entre el proceso
politico y el proceso administrativo, por la heterogeneidad de las actividades
publicas, por la formacion transaccional de su toma de decisiones y por la
falta de claridad en las responsabilidades en un entorno fragmentado,
pluralista y compartido.

Por otra parte, los expertos suelen decir que, una vez definida la
politica de calidad de la empresa, hay que proceder al alineamiento de los
recursos humanos. Conseguir casi la adhesion psiquica, la entrega intima de

los empleados a los objetivos de la organizaciéon. Las adhesiones
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incondicionales a politicas, objetivos, estrategias u orientaciones concretos y
cambiantes pueden resultar probleméticas para los funcionarios publicos,
cuya actuacion esta regida por principios de legalidad, igualdad vy

objetividad.

No debe olvidarse que el elemento humano de las organizaciones
administrativas ostenta una legitimidad propia por su reclutamiento basado
en criterios de mérito y capacidad y que su estabilidad es una de las

garantias de la objetividad y la continuidad.

Se antoja dificil convencer a los empleados publicos de que, para ser
eficaces, profesionales y éticos, deben interiorizar y compartir con todas sus
consecuencias unos objetivos y estrategias de calidad que son susceptibles
de modificacion. EI compromiso personal de los funcionarios publicos se
refiere a los principios y valores del servicio publico, y ello se plasma en el
desarrollo leal y profesional de los objetivos fijados por las decisiones
politicas de turno y respondiendo por los resultados conseguidos. La
movilizacion de los funcionarios con la calidad total no puede ser un ejercicio
de fe, sino fruto de un compromiso racional para hacer operativos los
principios del servicio publico. EI cumplimiento de los objetivos marcados por
los responsables politicos tiene su limite en los principios rectores de la

Administracion Puablica, y especialmente en el de legalidad.

Una de las dimensiones mas atractivas de esta metodologia se refiere
al hecho de que los individuos pueden ser tratados como seres humanos,
como personas con necesidades especificas y no como nimeros o0 entes

impersonales.
En el proceso de produccion de bienes materiales es mas facilmente

controlable la obtencion de un determinado nivel de calidad mediante la

disminucion de la variacion, es decir, mediante la estandarizacion.
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Sin embargo, en el caso de los servicios, a causa de la simultaneidad
entre produccion y consumo, el factor esencial reside en la estandarizacién
de la personalizacion. Cada cliente tiene unas necesidades especificas que

deben ser contempladas en la prestacion del servicio.

La clave del problema consiste en estandarizar la diferenciacion del
servicio. Gracias a las técnicas de andlisis de la demanda, de identificacion
de tipologias de clientes y a las tecnologias aplicadas, es posible ofrecer

servicios normalizados con alto grado de personalizacion.

El interrogante que se plantea para la Administracion publica atafie a
la compatibilidad entre esta deseable respuesta diferenciada y el principio

bésico de igualdad. En este caso, la cuestion tiene alcance juridico-politico.

La calidad total asume como idea fundamental que todos los servicios
de una organizacion tienen un productor/proveedor y un cliente al que va
destinado el servicio. El cliente puede ser interno, es decir, otra persona o
unidad administrativa de la organizacion o externo, el destinatario final del

servicio de la organizacion, el cliente por excelencia.

Todos los miembros de la organizacion y las personas que se
relacionan con ella se encontraran en una de las situaciones mencionadas.
Esta catalogacion de los actores es muy Uutil a la hora de establecer las

relaciones y las prioridades del servicio.

En la Administracién post-garantista el ciudadano asume el rol de
cliente, pero es dificil caracterizar a este cliente en todas las situaciones

imaginables.

Tratar al ciudadano correctamente, como titular de derechos y
pretensiones activas, incluso en el supuesto de que el ciudadano haya

lesionado derechos de otros particulares, es un deber inexcusable para la
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Administracion. No obstante, la utilizacién de la figura del cliente implica

algunas reservas mas para el sector publico.

La calidad total se diferencia de otros enfoques de gestidbn en su
caracter mas democratico. Esto no quiere decir que los directivos dejen de
controlar a sus colaboradores o subordinados, sino que el control y el estilo
de direccion que se ejerce son muy distintos. Los nuevos elementos de la
cultura organizacional, como la alta valoracion de la innovacion y la
creatividad, la importancia secundaria del estatus frente al desempeiio, el
ejercicio del liderazgo en funcién de la accibn y no de la posicion, la
delegacion de responsabilidades y el empoderamiento para que se alcancen
las metas propuestas, todo ello permite concebir el control casi en forma de

piramide invertida.

Cada cual tiene responsabilidades segun las posibilidades que le
brinda la posicion organizativa que ocupa. Los cuadros superiores y medios
deben preocuparse mas por los trabajadores de base, por sus sugerencias

acerca del funcionamiento de la organizacion y de como podria mejorarse.

En definitiva, la informacién sobre como debe ser conducida la
organizacién proviene fundamentalmente de los escalones inferiores, fluye

de abajo arriba.

Por otra parte, la delegacion de responsabilidades facilita que se
trabaje en equipo. Conlleva que la organizacién adquiera la capacidad de
aprender. El aprendizaje es vital para el éxito porque esta directamente
asociado a la mejora. Los equipos tienen mayor capacidad de aprendizaje y
mejora que los individuos como entidades aisladas. El compromiso de la alta
direccion se relaciona directamente con la involucracion de todas las

personas de la organizacion.
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El trabajo estructurado por procesos horizontales y finalistas,
orientados a los objetivos y clientes de la organizacién, comporta
necesariamente el concurso integrado de todos los empleados. Las formas
de articular este tipo de trabajo pueden ser circulos de calidad, grupos de
mejora, equipos de alto rendimiento, etc., que disefien, gestionen y mejoren
los procesos del servicio conforme a la politica y estrategia de la

organizacion.

En el contexto publico, surgen en relaciéon con lo anterior dos
problemas de naturaleza distinta aunque conectados entre si. La inversion
de la pirdmide podria tener mala acogida entre los responsables politicos de
las organizaciones. Esto constituye un problema patente en aquellas
organizaciones publicas donde el contacto entre el estamento politico y el
técnico o funcionarial es muy directo. Este es el caso, por ejemplo, de los
ayuntamientos o municipalidades, en los que los representantes electos
ejercen también responsabilidades de gestion. Si los funcionarios, ya sean
de base, cuadros medios o directivos, pueden decidir u opinar como se debe
prestar el servicio y cudles son las prioridades, significa que los politicos
interpretarian esto como una renuncia a parte de su poder. En este sentido,
los “politicos” no tendrian especial interés en que la organizacion

democratice su funcionamiento.

Por otro lado, aunque son indudables las ventajas del trabajo en
equipo, es necesario explicitar algunas dificultades para su implantacion en
la Administracion publica. Es cierto que el trabajo en equipo reporta notables
éxitos en las empresas privadas, pero la historia puede ser bien distinta en la
Administracion, donde confluyen grupos con intereses muy diferentes. En el
seno de la Administracion publica conviven grupos profesionales diversos,
en ocasiones llamados cuerpos facultativos (médicos, arquitectos, maestros,
diplomaticos, etc.), con los gestores de linea de las organizaciones. Las

suspicacias que pueden darse entre los profesionales mas especializados y
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los gestores mas generalistas constituyen un obstaculo potencial para

trabajar en equipo.

Por otra parte, la estructura jerarquica de los recursos humanos de la
Administracion en cuerpos, categorias y niveles profesionales agudiza un
problema al que, tampoco son enteramente ajenas las organizaciones
privadas. Ninguna empresa, por alto que sea el grado de integracion y
alineamiento de su personal, podra negar la existencia de problemas en la
articulacion matricial de los empleados (responsabilidad o posicion funcional
en un proceso/proyecto frente a categoria profesional o laboral segun

contrato o convenio colectivo).

El elemento politico esta presente en las administraciones publicas
por la propia naturaleza de éstas, pero puede influir negativamente en la
adopcion del enfoque tecnocratico. En la Administracion Pudblica las
transacciones que se establecen no son bidireccionales, entre una parte
homogénea —la organizacion- y otra mas o menos homogeneizada —los
clientes, sino que interviene una pluralidad mayor de actores con intereses

muy diferentes: electores, politicos, otras instituciones, funcionarios, etc..

En este contexto, los politicos recogen e interpretan las aspiraciones
de los ciudadanos/electores y deben trasladarlas al aparato administrativo
para su conversion en servicios y prestaciones para los ciudadanos/clientes.
Pero, a su vez, los miembros de la organizacion, sobre todo en los puestos
de atencion al publico, reciben continuamente demandas concretas de los

ciudadanos/clientes, y éstas deben ser elevadas hacia los niveles decisorios.

La implantacién de un modelo de calidad en una organizacién es un
empefio a medio/largo plazo. Las directrices para la planificacion e
implantacion de un programa en empresas de servicios, inspiradas en el
ciclo de mejora continua de Deming y en la trilogia de Juran, se

descomponen en 25 etapas: desde la constitucion del comité de calidad y la
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identificacion de la mision, vision y valores organizacionales, pasando por la
planificacion estratégica de la calidad, hasta el seguimiento de progresos,

con numerosas actividades a abordar.

Si se ambiciona implantar plenamente la calidad en toda la
organizacién, es muy probable que se necesite un plazo mayor al de un
mandato o legislatura, sumado al alto indice de rotacion de los cargos de
designacion politica responsables de las organizaciones publicas que afecta

negativamente a la continuidad que requiere un programa a largo plazo.

Es el corto plazo el que muchas veces dicta su ley en el terreno
politico-electoral y, por consiguiente, en la Administracion publica. Las
politicas publicas, los planes estratégicos y los programas de actuacion que
deben implementar las organizaciones administrativas derivan en buena
medida de los compromisos, las propuestas y los objetivos contenidos en los

programas electorales de las distintas formaciones politicas.

A la hora de decidir la introduccion de programas de calidad, los
politicos siempre estaran condicionados legitimamente por la eventual
rentabilidad a corto plazo de esos programas. Algunas herramientas e
instrumentos de gestion de calidad, como las cartas de servicios o0 los
modelos de excelencia, han servido para facilitar la incorporacion de la

calidad total al conjunto de prioridades de los politicos.

El sistema de calidad procura un aseguramiento de los costes,
previene las pérdidas econdmicas debidas a deficiencias en la prestacion del
servicio y en referencia a los costes de prevencién, con acciones tendentes
a la eliminacion sistematica de las causas, los costes de inspeccién en
actividades de control del proceso de gestiébn y los costes de errores o

correccion de defectos detectados.
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Los expertos sostienen que la calidad da beneficios a medio y largo
plazo. Los cambios en la gestion y las mejoras del servicio suelen estar
determinadas por la necesidad de satisfacer demandas que requieren
respuesta inmediata. En estas condiciones no puede invocarse la eficiencia
a largo plazo y es inevitable asumir que la implantacion de la calidad

comporta costes iniciales.

El reto consiste en que las organizaciones publicas sepan
compatibilizar sus necesidades de mejora en el corto y en el medio-largo

plazo.

El ciclo PDCA o rueda de Deming cierra con el concepto de mejora
continua que constituye uno de los pilares de la calidad. La mejora continua
incide en la deteccién y correccion de fallos una vez manifestados, persigue
la resolucion de problemas estructurales desde su raiz. La mejora continua
también es distinta a la mejora conseguida mediante fuertes inversiones o
innovaciones tecnoldgicas. Para el logro de niveles superiores de calidad, la
mejora continua actla sobre los procesos mediante proyectos concretos,
basandose en el andlisis de la situacion a partir de los datos de rendimiento
de los procesos. Es esta una de las razones de la gran importancia que
concede la calidad a la medicion. No debe existir un proceso sobre el que no
se recopilen datos, no debe haber datos sin analizar y todo analisis debe

llevar a una decisién que comporte mejoras graduales.

Hay dos elementos que resultan criticos en este sentido, se plantea el
problema de la gestion por procesos en la Administracion publica. La mejora
continua esta ligada a la articulacion de la gestién por procesos horizontales
y finalistas. En consecuencia, hay que examinar si la habitual distribucion
vertical de funciones en las organizaciones publicas dificulta la implantacién

de sistemas de gestion por procesos.
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El segundo elemento critico se refiere a la calibracion del esfuerzo
humano y organizativo exigible para la mejora continua en las
organizaciones publicas. Es preciso delimitar con claridad el alcance y coste
de estas medidas para que no resulten contraproducentes, teniendo
presente en todo momento que ello exige el empleo de técnicas de gestion

del cambio en las organizaciones.

La garantia del servicio se establece a través de herramientas de
gestién y de difusion de resultados, las organizaciones publicas deberian
alcanzar una especie de contrato social con los ciudadanos, que ira mas alla
del estricto cumplimiento de la legislacién vigente, ya que las leyes se
centran fundamentalmente en los principios garantistas, en aras a la

prestacion de un servicio adecuado, digno y de calidad.

Las organizaciones publicas deben comprometerse especificamente
con los ciudadanos sobre los parametros de eficacia, eficiencia y efectividad,
habilitando al mismo tiempo cauces participativos para que el ciudadano
también sea capaz de expresar cOmo quiere recibir los servicios. Las cartas
de compromisos asumidos deben establecerse por escrito y publicarse,

generando la cultura del compromiso en la organizacion.

En las cartas de compromisos cada vez mas se incluyen medidas de
compensacion, reparacion o subsanacion si no se ha prestado el servicio tal
como se habia prometido. No obstante, las compensaciones son dificiles de
implantar en la Administracion puablica porque en la mayoria de los casos las
organizaciones publicas carecen de autonomia para las compensaciones de

indole econdmica.

En las cartas de servicios 0 compromisos se consigna la informacién
de relevancia para los ciudadanos que deben tratar con la organizacion

correspondiente y especialmente los compromisos cifrados en el
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cumplimiento de estdndares que vayan mas alla de las obligaciones
legalmente establecidas.

El concepto contemporaneo de calidad ha evolucionado a través de
tres grandes etapas, constituyendo cada una de ellas lo que podriamos
calificar de un “modelo” de calidad, como un esquema tedrico de un sistema
o de una realidad compleja, que se elabora para facilitar su comprension y el

estudio de su comportamiento.

El modelo de control es el primer eslabon en la cadena evolutiva de la
calidad contemporanea y esta asociado a la reconstruccién industrial de
Japon tras la Segunda Guerra Mundial, en un contexto manufacturero y de
predominio de la oferta o escaso poder de eleccidn por parte de la demanda.
En un sentido amplio, el concepto de control no es univoco, ya que el
vocablo japonés correspondiente significa algo mas que mera verificacion o
comprobacion. La calidad es definida en esta época como conformidad a las
normas o requisitos técnicos establecidos para los productos, que reciben
una inspeccion posterior sobre los productos finales, ya elaborados. Los
criterios para determinar la calidad de un producto son de caracter técnico y

establecidos por expertos.

El instrumento fundamental de gestibn esta constituido por la
normalizacion, que contribuye a efectuar adecuadamente las inspecciones.
Aunque el control de calidad jug6 un papel decisivo en su momento y aun
hoy dia sigue siendo necesario como parte de un sistema mas amplio,
pronto se reveld insuficiente para el incremento de la productividad. Estas
limitaciones son las que dieron lugar a la aparicion del modelo de

aseguramiento.

El modelo de aseguramiento de la calidad constituye la respuesta al
planteamiento reactivo del control de calidad. El enfoque cambia desde la
inspeccion a posteriori a la prevencién durante el proceso de produccion, se

convierte en un conjunto de acciones planificadas y sisteméaticas para dar
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confianza adecuada de que un bien o servicio satisfard unos requisitos
dados sobre calidad. La calidad es definida como conformidad con las

especificaciones de uso o adecuacion al uso de un producto.

El criterio para determinar si un producto tiene calidad ya no es
privativo de los técnicos y expertos, sino que pertenece principalmente a los
usuarios o clientes. Las metodologias principales estan integradas por
instrumentos y herramientas como el control estadistico y las técnicas

econdmico-financieras.

El entorno histérico-econémico esta caracterizado por un ciclo corto
de los productos y de predominio de la demanda, ya que al haber una gran

variedad en la oferta, el consumidor tiene mayor poder de eleccion.

Estrechamente asociadas al aseguramiento de la calidad se
encuentran las normas ISO de la serie 9000. Son éstas unas normas
elaboradas por los comités técnicos de la Organizacién Internacional para la
Normalizacién (International Standardisation Organisation) donde se
establecen los requisitos y caracteristicas que garanticen la calidad que un
producto, sistema, servicio o persona deben cumplir. La ISO es una
federacion de entidades o asociaciones nacionales y la finalidad de las
normas que elaboran es proporcionar indicaciones sobre el establecimiento
de sistemas de calidad que permitan a las empresas y organizaciones en
general cumplir los requisitos contractuales entre proveedor y cliente. Las
normas ISO de la serie 9000 han sido recientemente modificadas, y su

estructura para la gestion y el aseguramiento de la calidad es la siguiente:

ISO 9000:2005: Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y

Vocabulario.

ISO 9001:2008: Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
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ISO 9004:2009: Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.
Enfoque de gestion de la calidad.

ISO 19011:2002: Directrices para la auditoria de los sistemas de

gestion de la calidad ambiental

Los principios en los que se basa la gestion de la calidad segun las

normas ISO son:

. Enfoque al cliente

o Liderazgo

o Participacion del personal

. Enfoque basado en procesos

o Enfoque de Sistema para la gestion

. Mejora continua

o Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
o Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Estos principios estan interrelacionados y se aplican a todas las
actividades de la gestion de la calidad siguiendo el ciclo de la mejora
continua que se introduce también dentro de las normas ISO,
interrelacionando los elementos operativos que componen este sistema de

gestion (figura 10).
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Figura 10. Modelo de Gestidn de la Calidad Total basado en procesos segln la serie
ISO 9000.

Estos elementos operativos son:

e Responsabilidad de la Direccion
e Gestion de los Recursos
e Realizacion del producto

e Medicion, andlisis y mejora

Las normas ISO tienen diversas ventajas. Constituyen un primer paso
hacia la gestion de la calidad total, formando un sistema objetivo de
cumplimiento con unos requisitos establecidos a través de una norma de
minimos que facilita su implantacion en las organizaciones. Ademas, su
amplia utilizacion en todo el mundo permite comparaciones objetivas de
proveedores. Su aplicacién puede suponer una ventaja competitiva o incluso

una condicibn de acceso al mercado. Desde el punto de vista de las
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limitaciones, en la Administracion publica la competencia y el mercado son

muy reducidos en este ambito.

Las normas pueden comportar el riesgo de ser consideradas un fin en
si mismas, generando énfasis burocratico, excesivo control y una
implantacion no real con estrictos objetivos de marketing. Y siguen poniendo

el acento basicamente en la prevencion y el control mas que en la mejora.

El interés principal de las normas ISO reside en la utilidad en las
relaciones de tipo contractual, como las que pueden darse en la
subcontratacion o contratacion externa de servicios publicos, en las
concesiones u otras formas de externalizacion, pues ayudan a las
autoridades administrativas a establecer métodos que ayuden a asegurar la
calidad de los servicios prestados por proveedores externos. También
resultan uUtiles para organizaciones con un escaso desarrollo procedimental,
porque las ISO conceden gran importancia al despliegue y documentacion

de los procesos.

Los cambios introducidos por la ISO 9000:2005, la ISO 9001:2008 y la
ISO 9004:2009 han hecho gque estas normas se hayan acercado desde el
enfoque estricto del aseguramiento al de gestién de la calidad total. Sin
embargo, su uso real por parte de la mayoria de las empresas y
organizaciones sigue teniendo como movil principal el aseguramiento de los
procesos Y la satisfaccién de los requisitos contractuales. Las caracteristicas
principales de las normas I1SO de la serie 9000 en relacion con el concepto
mas amplio de gestion de la calidad son: el enfoque hacia la prevencién de
errores; la integracion del sistema de calidad en todas las actividades de la

organizacién y la percepcion del usuario como pieza fundamental.
En estos ultimos afios se ha producido una convergencia entre el

modelo de las normas ISO, en lo que se refiere a la mejora sistematica y

continua del rendimiento global de las organizaciones y la satisfaccion de las
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necesidades y expectativas de todas las partes interesadas y los modelos de
gestidon de calidad total o de excelencia (figura 11).

Modelos de
Excelencia EFQM,CAF e Iberoamericano

] ]
Calidad total I B 150 9004:2009
[ ] [ ]

Gestion de la calidad

ISO 9000

Aseguramiento de la calidad

Control de la calidad

Figura 11. Modelos de excelencia EFQM, CAF e Iberoamericano.

La calidad total es el modelo mas utilizado por los gestores deportivos
anhelosos de conseguir encaminar sus organizaciones hacia la excelencia
como férmula para asegurar la satisfaccion de los usuariosy hacer sostenible

econdémicamente los servicios (Galvez, 2011).

Para ello, ofrecer servicios de calidad es el gran objetivo de los
servicios municipales deportivos. Coincidiendo con Galvez, 2011 y Calbuig,
2013, en gque la complicacion en identificar los aspectos basicos que
procuran calidad a un servicio deportivo se debe a las rapidas y cambiantes
exigencias de este sector y a la enorme diversidad en cuanto a demanda se
refiere, lo que provoca que reconocer, tanto las expectativas como las
percepciones de los/as usuarios sea una de las tareas esenciales y de

mayor importancia.
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Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985; 1988) sugieren que la
diferenciacion que hace un consumidor entre la evaluacion de la calidad de
un servicio y la de un bien no se encuentra en el proceso, sino mas bien en

la naturaleza de las caracteristicas sobre las cuales se hace la evaluacion.

La evolucion en el desarrollo de la calidad nos lleva a analizar los
modelos conceptuales de gestion de la calidad mas conocidos actualmente,
con diferentes formas de conceptualizar la calidad de los servicios,
enmarcados en dos grandes escuelas, en Europa la Escuela Nérdica de
Gummeson, Lehtinen y Gronroos, basada en la evaluacién de la calidad
percibida. Y la Escuela Norteamericana, asociada a Parasuraman, Zeithalm
y Berry, que se basan en discrepancias o deficiencias inspirado en el
paradigma disconfirmatorio de las expectativas, que postula que la calidad
se determina cuando la prestacion de un servicio iguala o supera lo
esperado. A esta escuela pertenece el instrumento mas utilizado,
denominado SERVQUAL o Modelo de las Deficiencias.

Estas dos grandes lineas de trabajo inciden en la importancia de
conseguir la calidad total en la gestion de los servicios deportivos de forma
eficaz, eficiente y efectiva, a través de programas de actividad fisica, de la
optimizacién en la relacion entre usuarios y organizacion, del conocimiento
de las necesidades y el nivel de satisfaccion de los usuariosy procurando la
méaxima funcionalidad y accesibilidad en el disefio y construccion de los

espacios destinados a la practica deportiva (Galvez, 2011).

Esta nueva etapa en los servicios municipales de deporte provocada
por el avance social con consumidores mas exigentes y mejor informados,
obligan a los dirigentes politicos y deportivos a implicarse en la

implementacion de la calidad como estrategia competitiva.

La satisfaccion del cliente se considera ahora un pilar fundamental

garantizando un namero determinado de ventas y la constatacion de que los
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servicios que presta son satisfactorios para los ciudadanos lo que se traduce
en la constatacién de su calidad (Celestino & Biencinto, 2012).

Las organizaciones de actividad fisica tienen que redisefar
constantemente acciones para mantener la satisfaccién de los usuarios de
forma estable, por lo que interesa conocer su comportamiento como
consumidores y poder analizar las valoraciones que éstos hacen sobre las

actuaciones que la empresa realiza (Nuviala et al., 2008)

En opiniébn de Moliner & Fuentes (2011) citado en Celestino &
Biencinto (2012), “la satisfaccion es una constante en los intercambios
comerciales independientemente de la actividad que desarrolla la empresa,
incluso se puede afirmar que la obtencion de beneficios econémicos o
sociales, a medio o largo plazo, no son posibles si los clientes no quedan
satisfechos. La satisfaccion constituye para la empresa una necesidad y

para el individuo, un deseo”.

Segun diversos autores, la satisfaccidon del cliente externo se
fundamenta en la evaluacién que las personas realizan sobre las cualidades
del servicio correspondiendo a un proceso cognitivo, aunque este concepto
se relaciona también con las emociones que produce el servicio, pudiendo
deberse a un enfoque cognitivo y afectivo simultaneamente e incluso a las
necesidades del usuario del servicio (Luna Arocas, 2000; Seté-Pamies,
2004).

Esta forma de entender la satisfaccion genera diferentes corrientes
defendidas por modelos de naturaleza cognitiva (paradigma de
desconfirmaciéon de expectativas); modelos de naturaleza afectiva (corriente
hedonista); modelos de naturaleza cognitivo-afectiva; y los modelos basados

en las necesidades (Celestino & Biencinto, 2012).
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El paradigma de la desconfirmacion de expectativas ha sido un
modelo de amplia referencia (Luna Arocas, 2000; Martinez-Tur, 1998; Oliver,
1980 y 1997; Varela, 1991;). La satisfaccion de un cliente viene determinada
por la impresién que experimenta después de la compra y uso, basandose
en una comparacion entre las expectativas y las percepciones del servicio

recibido.

El instrumento propuesto por Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988),
SERVQUAL, fundamentado en las diferencias entre expectativas y
percepciones como instrumento de valoracion, y que comprende cinco
desajustes o0 gaps, obstenta numerosas criticas, tanto desde el punto de

vista conceptual como operativo.

Cronin &Taylor (1992) proponen un modelo basado en el desempeiio,
por lo que Unicamente consideran las percepciones de los consumidores

como formadoras de las dimensiones de la satisfaccion.

El instrumento disefiado SERVPERF utiliza los mismos atributos y
dimensiones que el SERVQUAL para valorar las percepciones. Existen
evidencias empiricas por parte de Cronin & Taylor (1992), asi como de
Saurina-Canals (1997) y Saurina & Coenders (1999), entre otros, que
demuestran la superioridad del instrumento SERVPERF sobre el
SERVQUAL.

Calabuig & Moreno (2005) arroja alguna luz sobre las numerosas
lineas de investigacion que se presentan en relacién con la satisfaccion de
los clientes externos y diferencian entre los siguientes enfoques: perspectiva

psicosocial, perspectiva econémico-empresarial y perspectiva de Marketing.
Recogemos en este estudio la clasificacion aportada por Celestino &

Biencinto (2012) sobre la agrupacion de los diferentes trabajos que se han

realizado en Espafia en funcién de estas tres perspectivas:

84



Fundamentacién tedrica

La perspectiva psicosocial. Se mencionan, entre otros, los estudios
de: Peir6 (1987) quien presenta un analisis de las caracteristicas de los
gestores, las instalaciones,el uso de las mismas y la satisfaccion de los
usuarios; Martinez-Tur, Tordera & Ramos-Lépez (1995) quienes estudian
aspectos psicosociales como la conducta, habitos deportivos, uso de las
instalaciones, actitudes y percepcion de los usuarios; Para Hernandez-
Mendo (2001) la calidad de los programas de actividad fisica comprende las
dimensiones de profesor, instalaciones, actitudes, personal e informacion;
Morales, Herndndez Mendo & Blanco (2005) quienes analizan la calidad de
los servicios municipales basandose en las dimensiones de usuarios,

personal de contacto y gerentes.

La perspectiva econdmico-empresarial. En este segundo bloque se
citan, entre otros, a: Martinez del Castillo & Rodriguez (1998) mediante el
censo de instalaciones; Marqués (1999) quien propone la certificacion ISO
9000 en la gestion deportiva; Nufiez (2004) implementa el modelo EFQM en

servicios municipales.

La perspectiva de marketing. Destacan entre otros los estudios de:
Gonzalez-Roma et al (1989) analiza la satisfaccibn con el uso de
instalaciones estableciendo cinco factores (personal, servicios auxiliares,
espacios anexos, medios de transportes y funcionalidad); Wrigth, Duray &
Goodale (1992) presentan modificaciones sobre el instrumento SERVQUAL
a los servicios deportivos; Kim & Kim (1995) presentan la herramienta Quesc
como una adaptaciéon de SERVQUAL; Moreno Murcia (1997) establece el
cuestionario CADPA en programas acuaticos.; Barandiaran (1989) estudia la
satisfaccion en polideportivos municipales y determina cuatro factores
(accesibilidad humana, material, dinamizaciones instalaciones); Calabuig &
Saura (1999) estudian la satisfaccion en alumnos universitarios y determinan
las dimensiones de estado de las instalaciones,el personal, gestion, y

gestion de reservas; O'Neill, Getz & Carlsen (1999) estudia un evento
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deportivo y reduce las dimensiones del SERVQUAL a tres (elementos
tangibles, personal y otros servicios); Senlle, Gallardo & Dorado (2004)
presentan un estudio sobre la calidad en organizaciones deportivas; Sanz et
al. (2005) presentan una escala especifica en practicantes de spinning,
valorando las dimensiones de monitor, bicicletas, sala, organizacion y otros
aspectos; Nuviala et al. (2008) presentan la escala de percepcion de
organizaciones deportivas (EPOD) basada en las dimensiones de técnicos

deportivos, recursos materiales, actividades e imagen de la organizacion.

En cuanto al concepto de satisfaccion del cliente nos centramos en la
revision que realiza Palacios (2001), por la complejidad de discernir entre

gué es la satisfaccion y de qué depende sentirse satisfecho.

Desde distintas disciplinas se han llevado a cabo otras que la matizan
y complementan. Desde el ambito econdmico, la satisfaccion es el resultado
de un andlisis coste-beneficio sobre una transaccion (Churchill & Surprenant,
1982; Howard & Sheth, 1969).

Otras definiciones consideran que la satisfaccién no es Gnicamente un
juicio evaluativo detipo cognitivo, sino también una actitud con un fuerte
componente afectivo (Caro & Garcia, 2007; Mano & Oliver, 1993; Martinez-
Tur, Peiro & Ramos, 2001; Oliver, 1997).

Desde una perspectiva sociolégica o psicosocioldgica se sefiala el
hecho de que la satisfaccion de un sujeto con algo no es so6lo una
sensacién, sino que es esa sensacion o estado Unico e irrepetible que se
produce en cada sujeto como consecuencia de todo un complejo proceso
intrasubjetivo e intersubjetivo: “no es solo una evaluacion desde lo personal,
sino también desde lo social, desde y con el otro, desde lo que como sujetos
pertenecientes a grupos sociales determinados, sentimos de un modo o de
otro” (Zas-Ros, 2003).
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En la evolucién de los estudios sobre satisfaccion del cliente, se
puede establecer que existe un acuerdo generalizado en la consideracion de
la satisfaccion como una evaluacion del acto de consumo que varia a lo

largo de un continuo desde lo desfavorable a lo favorable.

4.2. Dimensiones y estructura de la calidad percibida.

La calidad y su estructura ha sido ampliamente estudiada por las
investigaciones en marketing, ligadas a la necesidad de conocer cuales son
las dimensiones de los servicios y los beneficios que se pueden derivar de

Su conocimiento tanto para la gestion como para la investigacion.

En la idea de que la calidad de un servicio es multidimensional, hay
consenso por parte de los estudiosos del problema, no ocurriendo o mismo
en relaciobn a como se especifica esa multidimensionalidad, debido a lo

heterogéneo del constructo y la diversidad de los servicios (Calabuig, 2011).

Tinard (1988) citado en Calabuig & Moreno (2005), aporta cinco
componentes que se dan con mayor o menor intensidad dependiendo de la

categoria de servicio investigada:

a) Algunas prestaciones exigen condiciones especificas para poder
ser beneficiarios; b) Las dimensiones temporal y espacial de la calidad,
definidas a partir de la calidad de disponibilidad y de la calidad de acceso; c)
el contenido de la prestacion que pude ser apreciado con respecto a
distintas componentes secundarias del servicio: calidad funcional, calidad
absoluta, calidad relativa, estabilidad de la calidad, calidad de adaptacion y
calidad de “extension gratuita”; d) los componentes psicolégicos de la
calidad estructurados en tres parametros: la calidad del entorno, la calidad
jerarquica y la calidad relacional, referida a los contactos entre el cliente y el
prestatario y las relaciones entre los clientes; e) la calidad de la eleccidon que
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hace referencia no al servicio especifico sino a la gama de servicios

ofertados.

Eiglier & Langeard (1996), desarrollan la teoria de la SERVUCCION,
donde definen los componentes:

a) calidad de los elementos que intervienen en el proceso de
fabricacion del servicio: calidad del soporte fisico (limpieza y estado de
mantenimiento), del personal en contacto (nivel de cualificacion, formacion y
presentacion), de la clientela (siguiendo procesos de segmentacion
adecuados) y del sistema de organizacion (comunicando la importancia del
servicio prestado a todos los miembros de la estructura organizativa y
estableciendo mecanismos de control); b) calidad en el desarrollo del
proceso de fabricacion del servicio, significa la calidad en las interacciones
que se producen entre el cliente y el soporte fisico, entre el cliente y el
personal de contacto y entre los propios clientes, expresandose su calidad
en términos de su facilidad, fluidez y eficacia; c¢) calidad del servicio prestado
como resultado final, es la calidad del servicio en si mismo y dependera de
si el servicio ha cubierto 0 no las expectativas y necesidades del cliente.

Pero han sido las aportaciones de Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1985) las que han suscitado la mayor atencion en la literatura. Representan
la calidad percibida a partir de diez dimensiones:

Fiabilidad, Comunicacion, Reactividad, Credibilidad, Competencia,

Seguridad, Accesibilidad, Comprension, Cortesia, Tangibilidad.

En la investigacion de Calabuig et al.,(2012) se expone que después
de esta primera aportacion, los autores identifican cinco dimensiones,
agrupando en la cuarta y la quinta items de las restantes siete: Tangibilidad,
Fiabilidad, Reactividad, Garantia y Empatia.
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Los principales modelos de calidad de servicio percibida desde el
ambito cientifico quedan recogidos en la revision realizada por Calabuig et
al., (2012), donde se aportan las distintas Opticas sobre la dimensionalidad y

la medida de la calidad de un servicio.

El modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Para desarrollar el modelo los autores realizaron un estudio
exploratorio-cualitativo. Este estudio se realizd sobre los consumidores y los
ejecutivos de diferentes categorias de servicio con el objetivo de delimitar las
razones de fallo en una politica de calidad de algunos servicios. A partir de
agui y estudiando las causas del fracaso, elaboraron una serie de soluciones

con el objetivo de aumentar la percepcién de calidad de los usuarios.

El resultado de la investigacion un modelo que presenta cinco
desajustes identificados por los autores como el origen del déficit de calidad

de servicio.

Desajuste 1: entre las expectativas del cliente percibidas por la
direccibn y sus expectativas reales en calidad de servicio. Este no
entendimiento de los deseos de los clientes por parte de la direccién va a
provocar una serie de acciones marcadas por los directivos que pueden
resultar en insatisfaccion debido a que las directrices marcadas van dirigidas

a satisfacer otras expectativas diferentes de las reales.

Desajuste 2: entre las lineas de accién marcadas por la direccién para
el desarrollo del servicio y las expectativas del cliente conocidas por la
direccién. En este caso la direccion conoce las expectativas, pero las
acciones que ejecutan o se corresponden con las especificaciones que
solicita el cliente. Se produce un desajuste entre lo que la direccion cree que

desea el cliente y lo que planifica ofrecer.
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Desajuste 3: entre el servicio realmente ofrecido y el planificado por la

organizacion.

Desajuste 4: entre la comunicacion de la organizacion hacia el

exterior del servicio y el.

El modelo de Gronroos.

En su modelo de calidad de servicio de 1988, Gronroos define la
calidad de servicio percibida conectando las experiencias en calidad con las
expectativas en calidad. El autor entiende que las expectativas son funcién
de una serie de factores tales como: la comunicacibn de mercado, la
comunicacién boca-oido, la imagen corporativa/local y las necesidades del

cliente.

El modelo de Nguyen.

Este autor se basa en el sistema de SERVUCCION para determinar
su modelo. Este ultimo se define a partir de las relaciones entre las
componentes: imagen de la empresa, resultado del personal en contacto,
organizacion interna de la SERVUCCION, soporte fisico de la
SERVUCCION, y la satisfaccién del cliente. Asi pues, segun Nguyen (1991)
cuanto mayor sea la percepcion del cliente en cada una de estas variables,

mayor sera la percepcion de calidad de servicio que tenga ese cliente.

Por tanto, las variables anteriores son consideradas como factores

explicativos de la variable dependiente calidad de servicio percibida.

El modelo de Bolton y Drew.

Presentan la calidad de servicio percibida como la resultante de la

satisfaccion/insatisfaccién a través de la no confirmacién de expectativas,
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mediante las percepciones de niveles de resultado de los componentes. De
su investigacion deriva que un determinante clave de la calidad de servicio
global es el desajuste entre resultado y expectativas. Entienden que la
calidad de servicio es una actitud frente a la empresa y todos sus servicios,
mientras que la satisfaccion se expresa con respecto al servicio ofrecido
localmente. También concluyen diciendo que es de la calidad de servicio

percibida de la que se derivan las intenciones comportamentales.

El modelo de Bitner

Esta autora define la calidad de servicio percibida como una
consecuencia de la experiencia de satisfaccidn/insatisfaccion. Ella indica que
el paradigma no confirmatorio se da entre el resultado de servicio percibido
en una transaccion y las expectativas iniciales. Esto afecta a la experiencia
de satisfaccidn/insatisfaccion y posteriormente a la calidad de servicio
percibida, derivandose ésta ultima la comunicacion boca-oido, el cambiar de

servicio y la fidelidad.

El modelo de Koelemeijer, RoestyVerhallen.

Estos autores aportan un modelo con una estructura integradora, en

la que el resultado y las expectativas se encuentran en tres niveles:

a) macro, indicando expectativas y percepciones de resultado en un

nivel clase-productos.

b) meso, indicando expectativas y percepciones de resultado con

respecto al proveedor de servicio.

¢) micro, indicando expectativas y resultado percibido con respecto a

una transaccion individual.
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El modelo de Grénroos-Gummesson.

Este modelo se propone ayudar tanto a los fabricantes como a las
empresas de servicios en la gestion de la calidad. Se basa en dos modelos
con dos enfoques separados sobre la descripcion de cémo se crea la

calidad:

a) El modelo 4 Q de Gummesson, basado en la nocion de que todo el
mundo contribuye a la calidad y que existe una serie de fuentes diferentes

de la calidad en una empresa.

b) el modelo de Gronroos de la calidad percibida en los servicios que
trata de la percepcion de la calidad. Estos autores proponen cuatro fuentes
de la calidad: el disefio, la produccion, la entrega y las relaciones.

En lo que respecta a los servicios, en muchos casos es dificil
distinguirla entrega de la produccion y la forma en como se materializa esa

produccién.

En la administracion publica se ha observado una reticencia historica
a la implantacion de la calidad debido a la falta de formacién y de

comprension de las bondades que éstos sistemas proveen al servicio.

La nueva Ley 19/2013de 9 de Diciembre de Transparencia, acceso a
la informacion publica y buen gobierno, abre una ventana de oportunidad,
especialmente a las administraciones locales mas préximas al ciudadano,
para adaptarse a las nuevas exigencias sociales y obtener un aumento de la
calidad en los servicios publicos, estableciendo sistemas de gestion de la
calidad que supondra una mejora en la actuacién administrativa (Arenilla-
Saez, 2014; Pastor, 2014).
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En este sentido algunos servicios deportivos publicos han servido de
motor de este cambio en sus Ayuntamientos para implantar sistemas de

certificacion, de control y/o de gestion de calidad.

4.3. Las escalas de medicion de la calidad percibida.

Para medir la calidad del servicio se han desarrollado escalas que
recogen las percepciones de los clientes sobre las principales dimensiones

del servicio.

Las escalas mas usadas y conocidas son SERVQUAL, SERVPERF y
escala del Desempeiio Evaluado.

SERVQUAL, es probablemente la escala mas conocida y utilizada en
medicion de la calidad de los servicios y se basa en la diferencia entre las
expectativas y las percepciones de la calidad del servicio. Creada por
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) y consta de 22 items que concretan
las cinco dimensiones que se pueden percibir en un servicio (tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia). Algun tiempo
después de su creacion, sus autores introdujeron ponderaciones para cada
dimension basadas en la importancia concedida por el cliente a las mismas y
cambiaron la redaccién de todos los items para hacerlos méas facilmente
interpretables por los encuestados. Mas tarde afiadieron a la escala la
medida del desajuste entre el servicio percibido y el servicio adecuado,
como un complemento de la medida de la discrepancia entre el servicio

esperado y el servicio percibido.

SERVPERF, es una escala con la que solo se mide la percepcion por
parte del cliente del desempefio del servicio. Fue propuesta por Cronin &
Taylor (1992, 1994) a partir de la revision de SERVQUAL, de la que aceptan

sus cinco dimensiones del servicio, pero a la que critican que mas que
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registrar la calidad del servicio o la satisfaccion del cliente, lo que recoge es
la disconformidad con el servicio recibido. Sefalan un problema
metodolégico que comporta preguntar por las expectativas en el mismo
cuestionario en el que se pide que se califiquen las distintas dimensiones del

servicio.

Existen dos versiones de SERVPERF: la simple, en la que solo se
miden las percepciones de la actuacién, y la ponderada, en la que ademas
se recoge la importancia que el cliente otorga a los distintos aspectos que
engloban las dimensiones del servicio, operando las puntuaciones de
importancia como factores de ponderacion de las puntuaciones dadas a la
actuacion.

La escala de desempeiio evaluado, es una escala que acepta como
punto de partida las dimensiones del servicio identificadas por SERVQUAL,
y la metodologia de la discrepancia entre expectativas y percepciones, pero
sustituyendo las expectativas por el concepto de “punto ideal”’, que equivale
a una puntuacion del nivel que los distintos aspectos del servicio deberian
tener. La escala fue propuesta por Teas (1993) como resultado de su critica
al modelo de escala de Parasuraman, A., Zeithaml., & Berry, L. (1988).

Actualmente se continla en la necesidad de investigar sobre las
medidas de las escalas pues la diferencia entre calidad percibida y
satisfaccion aun no estan claras (Palacios, 2001).

4.4 Justificaciéon metodoldgica de las escalas para la eleccién de

un modelo de evaluacién de la calidad percibida.

Las investigaciones en el ambito de la calidad de servicios ponen al
descubierto la perspectiva que el cliente tiene sobre los servicios deportivos
y de la calidad que le otorga en funcion de la satisfaccion de sus
necesidades y de sus expectativas.
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Morales-Sanchez (2009), considera una serie de factores que

intervienen en esa perspectiva y que son propios de los sistemas deportivos

municipales:

Aspectos arquitecténicos, dentro de los cuales habria que diferenciar
entre criterios funcionales (terminaciones de obras adecuadas,
comunicaciones sencillas, diferenciacion de zonas, etc.), criterios
decorativos (variacion de colores, adecuacion del equipamiento y
mobiliario, estilo personal diferenciado, luminosidad, etc.) y criterios
socioculturales (instalaciones alegres y atractivas).

Mantenimiento de las instalaciones, considerando limpieza e higiene
del espacio deportivo, de los vestuarios, aseos, duchas y zonas
anexas; orden general en cuanto a equipamiento y mobiliario en su
lugar especifico, almacenes ordenados, recepcion transparente y/o
sistematizada; mantenimiento y reparacién rapida de averias o
problemas, material y equipamiento deportivo en buenas condiciones,

limpieza en la terminacion de los trabajos, etc.

Contenidos y caracteristicas de las actividades considerados como el
eje principal de las entidades. Objetivos, claros y bien delimitados,
siendo asimismo adecuados a los intereses y necesidades de las
personas que busquen el bienestar y la salud de los clientes; las
caracteristicas de las actividades deben favorecer la comunicacion,
ser recreativas, variadas, practicas, de intensidad controlada y

progresiva.

El personal técnico deportivo como uno de los principales factores de
la actividad al estar en contacto directo con los usuarios. Entre sus
habilidades, debe disponer de los conocimientos necesarios sobre la
actividad deportiva, elevada capacidad de compromiso y de trabajo,
recursos didacticos y pedagoégicos, adecuada preparacién técnica,

buena comunicacion, con amabilidad y educacién, saber escuchar
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los intereses de los demds, actitudes siempre positivas sabiendo
transmitir ilusién y alegria, sin olvidar que su atencién debe ser

personalizada hacia el usuario.

El personal de la instalacion o de servicio también resulta vital al
representar a la organizacion y ser una prolongacion de la misma,
debe preocuparse por resolver los problemas de los usuarios por lo
que debe ser eficaz y eficiente, con un trato personal, atento, sincero

y educado.

El ambiente sociocultural de la entidad, referido a la cultura, los
valores y las normas de funcionamiento de la entidad, cumpliéndolas
y transmitiéndolas. Fomentar y realizar ciertas conductas adecuadas
como la imagen corporativa (vestimenta adecuada, forma de hablar,
trato con el usuario, etc.), la organizacion de actividades tanto
deportivas como extradeportivas, actitudes educativas con los nifios,
fomentar las relaciones amistosas y el juego limpio, facilidades de
acceso a la informacion relativa a la instalacion, inscripcién a las
actividades y reserva de instalaciones, de tramitacion de quejas y/o
sugerencias, asi como el contacto directo tanto con el profesorado

como con la direccién (tabla 1).



INSTALACIONES

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

RECURSOS HUMANOS

OFERTA DE ACTIVIDADES

Y SERVICIOS

CAFETERIAS, BARES,

KIOSKOS

Y MAQUINAS
EXPENDEDORAS

Fundamentacién tedrica

Ubicacion Transporte publico

Salas deportivas Vestuarios

Pabellones Salas de espera
Piscinas Material deportivo
Boleras Limpieza

Pistas polideportivas Seguridad
Equipamientos lluminacién

Servicios sanitarios Pdliza de seguros

Zonas ajardinadas Temperaturas adecuadas

Aparcamiento Aspecto general

Buena informacion
Rapidez y eficiencia en la atencion y procesos
Féacil acceso

Atencion a las reclamaciones

Profesionalidad
Cordialidad

Atencion

Resolucion de problemas

Imagen

Disefio de los servicios
Amplitud de la oferta
Especializacion y profesionalidad

Facilidad de horarios

Buena relacion calidad — precio

Limpieza e higiene

Eficiente atencién

Oferta variada

Tabla 1. Parametros importantes para los clientes de un centro deportivo. Tomado de

Morales-Sanchez (2009).
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La evaluacion de la satisfaccion se debe planificar de forma periddica
y en momentos especiales que puedan provocar o hayan producido una
inflexion en el servicio (cambio politico, introduccion de novedades en la
oferta deportiva, puesta en marcha de nuevas instalaciones o servicios

complementarios o auxiliares, etc.).

Llevar a cabo una evaluacion periddica, valida y fiable, de la calidad
percibida del servicio no es tarea facil, ya que implica establecer con
anterioridad un modelo en el que se recojan las dimensiones y elementos
relevantes del propio servicio (Cronin & Brady, 2001; Varela, Rial & Real,
2010).

Para nuestra primera investigacion realizada en el afio 1990, al no
disponer de escalas normalizadas aplicadas a los servicios deportivos, se
construy0 una encuesta con ayuda de un socidlogo de la Universidad

Politécnica de Cartagena.
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5. METODO

El servicio municipal de Deportes usa como criterio para el analisis de
la calidad del servicio encuestas de satisfaccion al usuario externo, derivado
del interés por conocer respuestas a algunas cuestiones: ¢Dispone el
Ayuntamiento de Cartagena de valores de referencia sobre los criterios de
satisfaccion percibida de los usuarios de sus instalaciones deportivas?,
¢Segun la satisfaccion percibida de los usuarios de las instalaciones
deportivas del Ayuntamiento de Cartagena, se esta prestando un servicio de
calidad?, ¢Como ha evolucionado la satisfaccion percibida de los usuarios
de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena, desde la
década de los 90 a la actualidad?, ¢Segun la satisfaccion percibida de los
usuarios de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena, se
esta prestando un mejor servicio que el que se prestaba en los afios 907,
¢ Se registran mejores valores en la calidad del servicio deportivo que los
que se registraron en los afios 90?, etc. Ademas se plantean un segundo
grupo de preguntas tales como ¢lInfluyen el sexo, al edad, y el tipo de
profesién en la percepcion de la calidad de las instalaciones deportivas?,
¢Es necesario servicios especificos segun la tipologia de edad, sexo y
profesion de los usuarios de las instalaciones deportivas?. Estas y otras

posibles preguntas sirven de base de andlisis para el presente estudio.

La finalidad dltima del presente trabajo serd analizar la situacion
actual (afio 2015) y el posible cambio (diferencias entre el afio 1991 y el afio
2015) en los valores de la satisfaccion percibida de los usuarios de las
instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena.

5.1. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion objeto de estudio esta compuesta por la totalidad de
usuarios (N de 1991=4199; N de 2015=20000) de los centros deportivos que
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gestiona de manera directa el Ayuntamiento de Cartagena (10 en el afio
1990 y 17 en el afio 2015). Para el célculo del tamafio de muestra se ultilizo
la formula para variables proporcionales y poblaciones finitas para el célculo
de tamafio de muestra. Se utilizé un nivel de significacion del 95%, un error
asumido del 3.5%, y un valor de p=50% y de g del 50%. En concreto, la
muestra recogida en el afio 1991 estuvo formada por 552 usuarios de un
total de 10 centros deportivos que gestiona de manera directa el
Ayuntamiento de Cartagena. La muestra recogida en el afio 2015 estuvo
formada por 677 usuarios de un total de 17 centros deportivos que gestiona

de manera directa el Ayuntamiento de Cartagena.

En la tabla 2, se aprecia la distribucion de la muestra en el afio 1991 y en el
ano 2015.

Tabla 2.- Caracteristicas de la muestra objeto de estudio.

Variable Categoria Afio 1991 Afio 2015
Varon 186 261
Sexo
Mujer 366 414
De 4 a 9 afos 110 14
De 10 a 14 afios 80 27
De 15 a 24 afios 100 153
Edad
De 25 a 44 afios 187 309
De 45 a 64 afios 57 134
De 65 a 74 afos 4 20
Trabajando 85 214
Parado 30 156

Retirado, jubilado,

L 8 23
Profesién pensionista, etc.
Escolar o estudiante 248 143
Labores del hogar 160 91
Otras 0 40
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5.2. DiseNo

Para responder al objetivo del estudio se realiz6 un estudio mediante
metodologia selectiva (Montero y Ledn, 2007), de manera que, a partir de la
encuesta realizada por Garcia (1991), se le administré dicha a cada una de
los usuarios de las centros deportivos que gestiona de manera directa el
Ayuntamiento de Cartagena, registrando su satisfaccion percibida con
respecto a:

a) Aspectos generales de satisfaccion percibida de servicios
b) Calidad de las instalaciones y material deportivo

c) Personal

d) Coste y pago de los servicios

e) Informacion recibida sobre actividades deportivas

5.2.1. PROCEDIMIENTO

Para el registro de las variables, se adapt6 el cuestionario disefiado
por Garcia (1991).

El cuestionario de Garcia (1991), consistia en un instrumento de 42
items, dividido en 6 sub-escalas. Debido a que en aquellos afios, no existia
ningun instrumento validado en Espafia que permitiera el registro de dichos
datos, se decidio utilizar una validacion a posteriori siguiendo metodologias
semejantes validadas en la bibliografica cientifica (Dunn, Bouffard & Rogers,
1999). Para ello a partir del instrumento de Garcia (1991) y tras analizar

otros instrumentos semejantes se redujeron el nimero de items.

En concreto se registraron y validaron las siguientes variables objeto de

estudio:
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- Aspectos generales de satisfaccion percibida de servicios. Compuesta
por cuatro items (items 1, 3, 5y 6). El objetivo de esta variable fue medir

la calidad percibida a nivel general.

- Calidad de las instalaciones y material deportivo. Compuesta por siete
items (items 7, 8, 9, 10, 11, 12 y 13). El objetivo de esta variable fue
medir el espacio, higiene y material deportivo.

- Personal. Compuesta por nueve items (items 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20,
21 y 22). El objetivo de esta variable fue medir la calidad docente y la

actitud hacia los usuarios.

- Coste y pago de los servicios. Compuesta por dos items (items 23 y 24).
El objetivo de esta variable fue medir la satisfaccion de los usuarios

respecto al precio del servicio.

- Informacién recibida sobre actividades deportivas. Compuesta por dos
items (items 25 y 26). El objetivo de esta variable fue medir la calidad

docente.

Para analizar la validez de contenido del instrumento, se decidio
utilizar la metodologia disefiada por Ortega et al. (2008). Se utilizé la técnica
de valoracién por jueces expertos. Con el objeto de comprobar la idoneidad
de cada una de las preguntas que conforman la entrevista, se calculo la
validez del contenido mediante el indice de V de Aiken (Merina y Livia,
2009).

El grupo de jueces expertos estuvo compuesto por un total de 12
jueces expertos. Todos ellos poseian la titulacién de doctor en ciencias de la
actividad fisica y del deporte, y eran especialistas en gestion deportiva

(minimo de 10 afios de experiencia en gestion deportiva municipal).

106



Método

Se solicitd a los jueces expertos que valorasen conceptualmente
(grado de pertenencia), y desde el punto de vista de la adecuacion en la
redaccion, asignando un valor de entre una escala de 0 a 10, a cada uno de
los elementos del cuestionario (es decir, tanto la informacién inicial, como
cada una de las preguntas que la componen). Por otro lado se les pidi6 que
sefalaran la posibilidad de realizar las aportaciones que estimasen
oportunas tanto para cada uno de los elementos que componian el

cuestionario, como para su globalidad.

Los doce jueces expertos aportaron unos valores minimos de V de
Aiken de 0.82 para el grado de pertenencia y 0.86 para el grado de

redaccion del item.

Para valorar las sub-escalas se les preguntd a cada juez experto que
sefalaran la pertenecia de cada item a cada una de las sub-escalas objeto
de estudio. Los jueces sefalaron que:

- Aspectos generales de satisfaccion percibida de servicios. Todos los
jueces expertos incluyeron los items 1, 3,5y 6.

- Calidad de las instalaciones y material deportivo. Todos los jueces
expertos incluyeron los items 7, 8, 9, 10, 11, 12y 13.

- Personal. Todos los jueces expertos incluyeron los items 14, 15, 16, 17,
18, 19, 20, 21y 22.

- Coste y pago de los servicios. Todos los jueces expertos incluyeron los
items 23y 24.

- Informacién recibida sobre actividades deportivas. Todos los jueces
expertos incluyeron los items 25 y 26, tanto el 26a, 26b, 26c¢, 26d, 26e y
26f.

Finalmente para calcular la fiabilidad del instrumento, se paso6 el

cuestionario en dos ocasiones (técnica de test-retest) a los mimos sujetos.
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En concreto se utilizé un total de 30 sujetos por grupo. Se obtuvieron unos

valores en el indice de Kappa minimos de 0.91 (en el items “;le parece

adecuada la domiciliacién por banco del abono de las cuotas?).

5.2.2. ESTADISTICA

En primer lugar se realiz6 un analisis descriptivo de la muestra, para
lo cual se resumieron los datos en tablas y figuras, sefialando medias y

desviaciones tipicas, 0 en su caso recuentos, sumas y porcentajes.

En segundo lugar, y con el objetivo de poder comparar las
proporciones de respuestas de los usuarios que cumplimentaron el
cuestionario en el afio 1990 con las respuestas de los usuarios que
contestaron en el afio 2015, se realizé una prueba de comparaciones de
porcentajes. En concreto, se utilizd la prueba T de Student para una
muestra. Para ello, fue necesario agrupar de cada uno de los items objeto de
estudios, las categorias en dos grupos. En la tabla 3, se indica dicha

agrupacion:

Tabla 3.- Clasificacion de las respuestas para la comparaciones de las proporciones

Sub-escala items Grupo 1 Grupo 2
. Mucho Regular

(,Es_ta satisfecho con la Bastante Poco

actividad que realiza?
Nada
¢Cree que el abanico de . Echo en falta otras
Aspectos actividades que ofrece el Es qmpho y actividades
les d PMD es amplio y diverso
generales e diverso? No sabe/No contesta

satisfaccion

percibida Mediana calidad
¢ Coémo calificaria, en - .
general y en lo que Exce_lente Deficiente calidad
conoce, la ensefianza calidad Muy deficiente calidad
que se |mpa;te enel Buena calidad No sabe/No contesta
PMD?
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El reconocimiento médico
ofertado por el Centro de
Medicina del Deporte

Lo pasé y me
parecié mas
bien completo

Lo pasé y me pareci6
mas bien incompleto

No sabe/No contesta

No lo pasé
Regular
OV G Deficiente,
¢, Qué le parece el Excelente
espacio disponible en los Muy deficiente
vestuarios? Buena
’ No sabe/No contesta
No lo uso
Regular
¢, Qué le parece el Muy buena Mala
espacio disponible en las Muy mala

Bastante buena

ivi ?
actividades? No sabe/No contesta
No lo uso
Regular
- Mala
En cuanto a higiene, Muy buena
¢,como calificaria la de Muy mala

los vestuarios?

Calidad de las

Bastante buena

No sabe/No contesta

instalaciones y
material deportivo

No lo uso
Regular
En cuanto a higiene Mala
¢Como calificaria la sala Muy buena Muy mala

donde se realiza la
actividad?

Bastante buena

No sabe/No contesta
No lo uso

¢, Como funciona el
servicio de agua caliente
de los vestuarios?

Bien, siempre
se dispone de
agua caliente

Regular, algunas veces
falta

Deficientemente,
bastantes veces falta

No sabe/No contesta

No lo uso
El material que hay_ en la ) No
sala donde se realiza la Sl
actividad, ¢es adecuado? No sabe/No contesta
El material, ¢ es ) No
suficiente, hay para Sl
todos? No sabe/No contesta
¢Cree que el profesor Mucho Regular
Personal esta preparado para
Bastante Poco

desempefiar su tarea?
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Nada
No sabe/No contesta

Regular
g,Cc')_mo calificaria I:it Excelente Deficiente
capacidad para ensefiar Buena o
de su profesor? Muy deficiente
No sabe/No contesta
¢, Suele ser puntual o se Suele ser Suele retrasarse
retrasa frecuentemente? puntual NO Sabe/NO contesta
En general mantiene
¢ Suele mantener una En general una actitud distante
actitud distante o mantiene una
amistosa durante la actitud
actividad? amistosa No sabe/No contesta

¢,Como calificaria el
ambiente, las relaciones
entre los compaiieros, en
gue suele desenvolverse

Suele ser céalido
y estimulante

Suele ser frio y poco
estimulante

No sabe/No contesta

la actividad?
Regular
Deficiente
¢Que le parece el Excelente Muy deficiente
asesoramiento recibido
del monitor? Buena No sabe/No contesta
No suelo solicitar
asesoramiento
¢ Esta satisfecho con el Regular
trato personal que le Mucho Poco
dispensa el personal
administrativo cuando Bastante Nada
requiere sus servicios? No sabe/No contesta
¢ Esta satisfecho con el Regular
trato personal que le Mucho Poco
dispensa el personal de
Bastante Nada

mantenimiento de las
instalaciones?

No sabe/No contesta

¢ Cree acertada la labor
desempefiada por la
direccion?

Muy acertada
Acertada

Ni acertada ni
desacertada

Desacertada
Muy desacertada
No sabe/No contesta
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Adecuada
¢Le parece cara o barata
la cantidad que paga Muy cara Barata
para realizar su Cara Muy barata
Coste y pago de actividad?
los servicios No sabe/No contesta
¢Le parece adecuada la No
domiciliacién por banco Si
del abono de las cuotas? No sabe/No contesta
Informacion La informacién de A
recibida sobre o ) - Insuficiente
o actividades ¢.es Suficiente
actividades suficientes No sabe/No contesta
deportivas '

Posteriormente, y con el objetivo de poder realizar comparaciones de
las medias de los criterios de las diferentes escalas y sub-escalas de
satisfaccion percibida, se utilizd la prueba T de Student para muestras

independientes.

Finalmente y con el objetivo de analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas a los distintos items del cuestionario del afio 2015, y
las variables de sexo, edad y profesién, se utilizaron tablas de contingencias,

mediante el estadistico Chi cuadrado.

Para el andlisis de los datos se utilizd el paquete estadistico SPSS

20.0. En todos los casos su utilizo un p valor de p<.05.
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6. RESULTADOS

6.1.1. EVOLUCION DE LA SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE

LOS CENTROS DEPORTIVOS DEL AYUNTAMIENTO DE CARTAGENA.

En el gréfico 16, se aprecia el valor medio (escala de 23-90) del total de

los items sefalados por los usuarios, segun el afio analizado.

80+

60—

404

Media Satisfaccion Total

204

1991 2015

Grafico 16.- Valores medios de Satisfaccion Percibida

Los datos de la figura 1 sefialan que los usuarios de los centros
deportivos del Ayuntamiento de Cartagena del afio 1991, indican, de manera
estadisticamente significativa (to40 = 4.846, p=.000), mejores niveles de
satisfaccion percibida que los usuarios de los centros deportivos del

Ayuntamiento de Cartagena del afio 2015.
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6.1.2.- EVOLUCION DE LOS “ASPECTOS GENERALES DE SATISFACCION PERCIBIDA”
POR LOS USUARIOS DE LOS CENTROS DEPORTIVOS DEL AYUNTAMIENTO DE

CARTAGENA

En la grafico 17, se aprecia el valor medio de la sub-escala de
“Aspectos generales de satisfaccion percibida” sefialado por los usuarios de
los centros deportivos del Ayuntamiento de Cartagena del afio 1991 y del
afio 2015.

Los datos de el grafico 17, reflejan que con respecto a la sub-escala
“Aspectos generales de satisfaccion percibida”, los usuarios de los centros
deportivos del Ayuntamiento de Cartagena del afio 1991, indican de manera
estadisticamente significativa (togg = 8.175, p=.000), mejores niveles de
satisfaccion percibida que los usuarios de los centros deportivos del

Ayuntamiento de Cartagena del afio 2015.

o
1

g

Media Satisfaccion Aspectos Generales

1991 205

Grafico 17.- Valores medios de la Sub-escala “Aspectos generales de satisfaccion

percibida”
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En la tabla 4 y en grafico 18, se aprecian los porcentajes de la opinion

de los usuarios de los centros deportivos del Ayuntamiento de Cartagena del

ano 1991 y del afio 2015 sobre los diferentes criterios relacionados con la

sub-escala “Aspectos generales de satisfaccion percibida”.

Tabla 4.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Aspectos generales
de satisfaccion percibida”, registrados en el afio 1991 y en el afio 2015

) i Afio 1991 Afio 2015
Variable Categorias P Valor
(n=552) (n=677)
Mucho 51.09 % 44.56 %
Bastante 44.02 % 51.42 %
¢Esta satisfecho con la Regular 3.99 % 3.58 % 226
actividad que realiza?
Poco 0.18 % 0.45 %
Nada 0.36 % 0.00 %
Es amplio y diverso 74.82 % 56.91 %
¢, Cree que el abanico
de actividades que Echo en falta otras 000
ofrece el PMD es actividades 20.65 % 6.91 % '
amplio y diverso?
No sabe/No contesta 453 % 36.19 %
Excelente calidad 23.55 % 24.89 %
Buena calidad 60.51 % 54.96 %
¢ Coémo calificaria, en
general y en lo que Mediana calidad 8.33% 5.48 %
conoce, la ensefianza .002
gue se imparte en el Deficiente calidad 1.81% 0.44 %
PMD?
Muy deficiente calidad 0.36 % 0.15%
No sabe/No contesta 5.43 % 14.07 %
Lo pasé y me pareci6
mas bien completo 3L.7% 20.09 %
El reconocimiento Lo pasé y me parecié
éneen(ilgod%f?\;fggiﬁgrdzll mas bien incompleto 5.43 % 2.42 % .000
Deporte No sabe/No contesta 1.45% 16.16 %
No lo pasé 61.41 % 61.33 %
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Tabla 4.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Aspectos generales
de satisfaccion percibida”, registrados en el afio 1991 y en el afo 2015

) i Afio 1991 Afio 2015
Variable Categorias P Valor
(n=552) (n=677)

60,0% Afo 80,0% Ao

| REXE
W 2015

50,0%

40,0%

30,0%-

Porcentaje
Porcentaje

20,0%

10,0%-

Mucho Bastante Regular Poco Nada Es amplio y diverso Echo en faka ofras actividades Ho sabe / no cortesta

Satifaccion con la actividad ¢Las actividades ofertadas son amplias?
Alig Afio
Wi 1991
Waois Waoms
60,0%] R | EER

je
je

40,0%]

Porcentaj
Porcentaj

20,0%-|

i6 Mo sabeMo contesta No lo pasé
e

dacl
Calificacion de la ensefianza en PDM

o médico? ; es completo?

Grafico 18.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Aspectos
generales de satisfaccion percibida”, registrados en el afio 1991 y en el afio 2015

En la tabla 4, al analizar el item “¢ Esta satisfecho con la actividad que
realiza?” no se aprecian diferencias estadisticamente significativas entre los
datos obtenidos en el afio 1991 y los registrados en el afio 2015 (te7e =
1.121, p=.226). Para que las diferencias fueran estadisticamente
significativas, hubiera sido necesario que el porcentaje de respuesta por
parte de los usuarios en el afio 2015 que contestasen estar muy o bastante
satisfecho fuese del98.18%.
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Por otro lado, al observar el item “; Cree que el abanico de actividades
que ofrece el PMD es amplio y diverso?”, los datos de la tabla 1 reflejan
diferencias estadisticamente significativas entre los datos obtenidos en el
afo 1991 vy los registrados en el afio 2015 (ts76 = -20.176, p=.000).

En este mismo sentido, al analizar el item ¢ Cémo calificaria, en general
y en lo que conoce, la ensefianza que se imparte en el PMD?”, los datos de
la tabla 1 reflejan diferencias estadisticamente significativas entre los datos
obtenidos en el afio 1991 y los registrados en el afio 2015 (ts76 = -3.043,
p=.002).

Finalmente al analizar al analizar el item ¢EIl reconocimiento médico
ofertado por el Centro de Medicina del Deporte?”, los datos de la tabla 1
reflejan diferencias estadisticamente significativas entre los datos obtenidos

en el aio 1991 y los registrados en el afio 2015 (tg76 = -7.535, p=.000).

6.1.3- EVOLUCION DE LA CALIDAD DE LAS “INSTALACIONES Y MATERIAL
DEPORTIVO” PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LOS CENTROS DEPORTIVOS DEL

AYUNTAMIENTO DE CARTAGENA

En el grafico 19, se observa el valor medio de la sub-escala de “Calidad
de las instalaciones y material deportivo” indicado por los usuarios de los
centros deportivos del Ayuntamiento de Cartagena en el afio 1991 y en el
afno 2015.

Los datos de el grafico 19 reflejan que con respecto a la sub-escala
“Calidad de las instalaciones y material deportivo”, los usuarios de los
centros deportivos del Ayuntamiento de Cartagena del afio 1991, sefalan de
manera estadisticamente significativa (tss2 = -5.856, p=.000) peores niveles
de satisfaccion percibida que los usuarios de los centros deportivos del

Ayuntamiento de Cartagena del afio 2015.
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234
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Media Satisfaccion Instalaciones
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Grafico 19.- Valores medios de la Sub-escala “Instalaciones y material deportivo”

En la tabla 5 se aprecian las respuestas de los usuarios de los centros
deportivos del Ayuntamiento de Cartagena del afio 1991 y del afio 2015
sobre los diferentes criterios relacionados con la sub-escala “Calidad de las

instalaciones y material deportivo”.

Tabla 5.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad de las
instalaciones y material deportivo”, registrados en el aiio 1991 y en el afio 2015

Afio 1991 Afio 2015

Variable Categorias P Valor
(n=552) (n=677)
Excelente 417 % 19.79 %
Buena 19.38 % 39.14 %
Regular 25.36 % 15.9 %
¢, Qué le parece el (to7e = -
espacio disponible en Deficiente 11.78 % 1.34 % 16.649,
los vestuarios? p=.000)
Muy deficiente 10.14 % 0%
No sabe/No contesta 16.67 % 0.74 %
No lo uso 12.50 % 23.07 %
(JQué le parece el Excelente 11.96 % 38.19% (t676 = _
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Tabla 5.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad de las
instalaciones y material deportivo”, registrados en el afio 1991 y en el afo 2015

Afio 1991 Afio 2015

Variable Categorias P Valor
(n=552) (n=677)
espacio disponible en Buena 41.12 % 51.56 % 31.965,
las actividades? . : ° ) 0 p=.000)
Regular 25.00 % 8.92 %
Deficiente 11.96 % 0.59 %
Muy deficiente 7.43 % 0.45%
No sabe /No contesta 254 % 0.30 %
Muy buena 4,55 % 11.13 %
Bastante buena 24.43 % 41.99 %
Regular 28.16 % 2211 %
En cuanto a higiene, (tg76 = -
¢.como calificaria la de Mala 10.14 % 1.63 % 16.879,
los vestuarios? p=.000)
Muy mala 14.29 % 0.45 %
No sabe/No contesta 18.43 % 1.19%
No lo uso 0% 21.51 %
Muy buena 8.7 % 18.52 %
Bastante buena 40.76 % 66.07 %
En cuanto a higiene Regular 32.43 % 14.07 %
, e, (te76 = -
¢ Como calificaria la Mala 7.97 % 0.89 % 25.203,
sala donde se realiza p=.000)
la actividad? Muy mala 6.88 % 0.15 %
No sabe/No contesta 3.26 % 0.15%
No lo uso 0% 0.15%
Bien, siempre se
dispone de aguacaliente 28.36 % 34.18 %
Regular, algunas veces
¢, Coémo funciona el falta 18.84 % 21.04 % (tore = -
servicio de agua 676
: - 3.192,
caliente de los Deficientemente, -.001)
vestuarios? bastantes veces falta 10.77 % 2.09 % p=.
No sabe/No contesta 42.03 % 5.82%
No lo uso 0% 36.87 %
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Tabla 5.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad de las
instalaciones y material deportivo”, registrados en el aiio 1991 y en el afio 2015

Variable

Categorias

Afio 1991
(n=552)

Afio 2015
(n=677)

P Valor

El material que hay en
la sala donde se
realiza la actividad, ¢ es
adecuado?

Si

78.08 %

92.22 %
(tere = -

No

No sabe/No contesta

16.3 %

5.62 %

4.49 % 13.716,
p=.000)

3.29%

El material, ¢ es
suficiente, hay para
todos?

Si

64.49 %

89.60 %

No

No sabe/No contesta

26.81 %

8.7%

(te76 = -
21.570,
p=.000)

5.20 %
5.20%

40,0%

Porcentaje

Excelerte, el Buena, el

muy ampio  amplio

Espacio

Regular el Deficierte, el
espacio 85 espacioes  espacio'ss  espacio
i escaso

60,0%

Afio

Porcentaje

Muy NosabeMo o louso
deficierte, el cortesta

espacio es

es
muy escaso
vestuaries

Excelente,el  Buena, el

Afio
| REEN
015

Regular el Deficiente, el Muy deficierte,  No sabeMo
cortesta

espacioesiuy  espacioes espacioesjusto  espacioss el espacioes

amplio amplio

escaso muy escaso

Espacio sala actividades

50,0%]

je

Porcenta]

Muybuena  Bastarte

Regular

Hgiene

Afio
| REE
2015

je

Porcenta]

Wala Muymala  NosabeNo Mo louso

vestuarios

Bastante
buena

Muy buena

Afio

Wala Muymala  NosabeNo Mo louso

Regular

Higiese sala actividades
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Grafico 20.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad de las
instalaciones y material deportivo”, registrados en el aiio 1991 y en el aino 2015

Los datos de la tabla 5 de la grafico 20, en relacion al item ¢Qué le
parece el espacio disponible en los vestuarios?” reflejan diferencias
estadisticamente significativas entre los datos obtenidos en el afio 1991 y los
registrados en el afio 2015 (ts76 = 16.259, p=.000).

En esta misma linea, al observar el item “;Qué le parece el espacio
disponible en las actividades?”, los datos de la tabla 2 y de la figura 2
reflejan diferencias estadisticamente significativas entre los datos obtenidos
en el aio 1991 y los registrados en el afio 2015 (tg76 = -20.176, p=.000).
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De forma inversa, al analizar el item “En cuanto a higiene, ¢cémo
calificaria la de los vestuarios?”, los datos de la tabla 2 y de la figura 2
sefalan diferencias estadisticamente significativas entre los datos obtenidos

en el aio 1991 y los registrados en el afio 2015 (tg76 = -3.043, p=.002).

Esta misma tendencia, se puede observar al analizar la “higiene de la
sala donde se realiza la actividad”, apreciandose diferencias
estadisticamente significativas entre los valores registrados como muy
buena y bastante buena, entre los usuarios del afio 1991 frente a los
usuarios del afio 2015 (ts76 = -25.203, p=.000).

De nuevo, al analizar al analizar el item “; Como funciona el servicio de
agua caliente de los vestuarios?”, los datos de la tabla 5 y de la grafico 20
reflejan diferencias estadisticamente significativas entre los datos obtenidos

en el afio 1991 y los registrados en el afio 2015 (tg7s = 3.192, p=.001).

Finalmente al analizar la opinién sobre el “material”’, los datos de la
tabla 5 y del grafico 20, sefalan diferencias estadisticamente significativas
entre los datos obtenidos en el afio 1991 y los registrados en el afio 2015,
tanto para si el material es adecuado (ts76 = 13.716, p=.000), como para si el

material es suficiente (ts76 = 21.570, p=.000).

6.1.4.- EVOLUCION DE LA CALIDAD DEL “PERSONAL” PERCIBIDA POR LOS

USUARIOS DE LOS CENTROS DEPORTIVOS DEL AYUNTAMIENTO DE CARTAGENA
En el gréfico 21, se aprecia el valor medio de la sub-escala de “Calidad
del Personal” sefalado por los usuarios de los centros deportivos del

Ayuntamiento de Cartagena en el afio 1991 y en el afio 2015.

Los datos el grafico 21 sefalan que con respecto a la sub-escala

“‘Calidad del Personal”’, los usuarios de los centros deportivos del
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Ayuntamiento de Cartagena del afio 1991, indican de manera
estadisticamente significativa (tsgs = 6.429, p=.000), mejores niveles de
satisfaccion percibida que los usuarios de los centros deportivos del

Ayuntamiento de Cartagena del afio 2015.

30

254

204

15

Media Satisfaccion Personal

104

1991 2015

Grafico 21.- Valores medios de la Sub-escala “Personal”

En la tabla 6 se aprecian los porcentajes de la opinion de los
usuarios de los centros deportivos del Ayuntamiento de Cartagena del afio
1991 y del afio 2015 sobre los diferentes criterios relacionados con la sub-

escala “Calidad del Personal”.

Tabla 6.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad del Personal”,
registrados en el afio 1991 y en el afio 2015

Afo 1991 Afo 2015

Variable Categorias P Valor
(n=552) (n=677)
Mucho 60.08 % 42.60 %
¢,Cree que el profesor tg76 =
est4 preparado para Bastante 33.89 % 53.25 % 2.565,
desempenfar su tarea? p=.011)
Regular 3.12% 3.40 %
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Tabla 6.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad del Personal”,
registrados en el afio 1991y en el afio 2015

] ; Afio 1991 Afo 2015
Variable Categorias P Valor
(n=552) (n=677)
Poco 0% 0.30 %
Nada 0% 0%
No sabe/No contesta 291 % 0.44 %
Excelente 54.47 % 42.22 %
Buena 38.88 % 54.67 %
¢ Coémo calificaria la _
capacidad para Regular 3.12% 2.52 % ;66%E
ensefiar de su Deficiente 0.42 % 0%  p=.000)
profesor?
Muy deficiente 0% 0.30 %
No sabe/No contesta 3.12% 0.30 %
Suele ser puntual 91.06 % 88.92 %
¢Suele ser puntual o t76 = -
se retrasa Suele retrasarse 6.65 % 7.24 % 1.722,
frecuentemente? p=.086)
No sabe/No contesta 2.29 % 3.84 %
En general mantiene
¢Suele mantener una una actitud amistosa 93.76 % 94.67 %
i i te76 =
a&ﬁgtggad:jsl}?;rgfeola En general mantiene 1.138,
actividad? una actitud distante 3.74 % 3.70 % p=.255)
No sabe/No contesta 2.49 % 1.63 %
ey P Suele ser calido y
Como calificaria el ]
¢ ambiente. las estimulante 90.85 % 93.21%

i , te76 =
gg:ﬁcggsésngﬁ l?f’e Suele ser frio y poco 2.485,
suele%esenvélverge la estimulante 4.37 % 2.36 % p=.013)

actividad? No sabe/No contesta 4.78 % 4.43 %
Excelente 16.9 % 42.54 %
Buena 53.52 % 48.45 %
¢ Qué le parece el Regular 19.72 % 3.55 % te76 =
asesoramiento recibido 18.696,
del monitor? Deficiente 2.82% 0.15 % p=.000)
Muy deficiente 5.63 % 0.30 %
No sabe/No contesta 141 % 1.92%
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Tabla 6.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad del Personal”,
registrados en el afio 1991y en el afio 2015

Afio 1991

Afio 2015

Variable Categorias P Valor
(n=552) (n=677)
No suelo solicitar
asesoramiento 0% 3.10%
Mucho 38.59 % 25.00 %
Bastante 38.04 % 53.57 %
¢ Esta satisfecho con el
trato personal que le Regular 6.52 % 7.44 % te76 =
dispensa el personal 38.883,
administrativo cuando Poco 1.09 % 0.74 % p=.000)
requiere sus servicios?
Nada 1.99 % 0.74 %
No sabe/No contesta 13.77 % 12.50 %
Mucho 21.01 % 16.16 %
Bastante 35.14 % 46.95 %
¢ Esta satisfecho con el
trato personal que le Regular 9.42 % 10.67 % te76 =
dispensa el personal 3.756,
de mantenimiento de Poco 2.36 % 0.46 % p=.000)
las instalaciones?
Nada 3.08 % 1.37 %
No sabe/No contesta 28.99 % 24.39 %
Muy acertada 18.66 % 12.09 %
Acertada 54.89 % 44.03 %
Ni acertada ni
, Cree acertada la tooe = -
I::bor desempefada desacertada 12.14 % 2075%  g101
. .z ,) =
por la direccion® Desacertada 1.99 % 0.90 % p=.000)
Muy desacertada 0.91% 0.45 %
No sabe/No contesta 11.41 % 21.79 %
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Tabla 6.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad del Personal”,
registrados en el aflo 1991 y en el afio 2015

) i Afio 1991 Afio 2015
Variable Categorias P Valor
(n=552) (n=677)
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g 40,0% 7
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o ©
H £
o &
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0,0%= T T
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100,0% Ao 100,0% A
e 5
0,0%
@
@ i =
5 60,0% £
g H
g 5
5
2 o
40,0%
20,0%-
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Tabla 6.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad del Personal”,

registrados en el afio 1991y en el afio 2015

Variable

Categorias

Afio 2015
(n=677)

P Valor

60,0%

50,0%]

40,0%-

30,0%

Porcentaje

20,0%-

10,0%

Hucho Bastante Regular

Aiig
| REXE
W 2015
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[EEDY
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je
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ion personal
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8
#

Grafico 22.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad del
Personal”, registrados en el afo 1991 y en el afio 2015

Los datos de la tabla 6 de el grafico 22, en relacion al item ¢Cree que

el profesor esta preparado para desempefar su tarea?” reflejan diferencias

estadisticamente significativas entre los datos obtenidos en el afio 1991 y los

registrados en el afio 2015 (tg76 = 2.565, p=.011).

En esta misma linea, al observar el item ¢ Como calificaria la capacidad

para ensefar de su profesor?”, los datos de la tabla 3 y de la figura 3 reflejan
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diferencias estadisticamente significativas entre los datos obtenidos en el
afio 1991 y los registrados en el ailo 2015 (ts7s = 5.096, p=.000).

Por otro lado, al analizar los items“¢Suele ser puntual o se retrasa
frecuentemente?” y “¢Suele mantener una actitud distante o amistosa
durante la actividad?” los datos de la tabla 6 y el grafico 22 no reflejan
diferencias estadisticamente significativas entre los datos obtenidos en el
afio 1991 y los registrados en el afio 2015 (te7e = 1.722, p=.086 Yy te76 =
1.138, p=.255 respectivamente).

En el primer caso (“¢,Suele ser puntual o se retrasa frecuentemente?”),
para que las diferencias fueran estadisticamente significativas, hubiera sido
necesario que el porcentaje de respuesta por parte de los usuarios en el afio
2015 que hubieran contestado que el profesor suele ser puntual fuese del
85.72%.

En el segundo caso (“¢Suele mantener una actitud distante o amistosa
durante la actividad?”), para que las diferencias fueran estadisticamente
significativas, hubiera sido necesario que el porcentaje de respuesta por
parte de los usuarios en el afio 2015 que hubieran contestado que mantiene
una actitud amistosa fuese del 97.16%.

11}

Por otro lado al analizar el item “;Qué le parece el asesoramiento
recibido del monitor?”, los datos de la tabla 6 y el grafico 22 sefalan
diferencias estadisticamente significativas entre los datos obtenidos en el

afio 1991 y los registrados en el afio 2015 (te76 = 18.696, p=.000).
Por el contrario al analizar el item “¢Esta satisfecho con el trato

personal que le dispensa el personal administrativo cuando requiere sus

servicios?”, se observaron diferencias estadisticamente significativas entre
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los valores registrados como mucho o bastante, entre los usuarios del afio
1991 frente a los usuarios del afio 2015 (tg7 = 38.883, p=.000).

De nuevo, se vuelve a apreciar un cambio en la tendencia al valorar el
items “¢ Esta satisfecho con el trato personal que le dispensa el personal de
mantenimiento de las instalaciones?”, de manera que los datos de la tabla 6
y grafico 22 reflejan diferencias estadisticamente significativas entre los
datos obtenidos en el afio 1991 y los registrados en el afio 2015 (te7e =
3.756, p=.000).

Finalmente al analizar la opinion sobre el item “¢ Cree acertada la labor
desempefiada por la direccion?”, los datos de la tabla 6 y grafico 22, reflejan
diferencias estadisticamente significativas entre los datos obtenidos en el
afio 1991 y los registrados en el afio 2015(ts76 = 9.101, p=.000).
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6.1.5.- EVOLUCION DE LA CALIDAD DEL “COSTE Y PAGO DE LOS SERVICIOS”
PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LOS CENTROS DEPORTIVOS DEL AYUNTAMIENTO

DE CARTAGENA

En la gréfico 23, se aprecia el valor medio de la sub-escala de “Coste y
pago de los servicios” sefialado por los usuarios de los centros deportivos
del Ayuntamiento de Cartagena en el afio 1991 y en el afio 2015.

Los datos del grafico 24 sefialan que con respecto a la sub-escala
“Coste y pago de los servicios”, los usuarios de los centros deportivos del
Ayuntamiento de Cartagena del afio 1991, indican de manera no
estadisticamente significativa (tggg = -.596, p=.552), peores niveles de
satisfaccion percibida que los usuarios de los centros deportivos del

Ayuntamiento de Cartagena del afio 2015.

74

Media Satisfaccion Coste

1991 2015

Grafico 23.- Valores medios de la Sub-escala “Coste y pago de los servicios”
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En la tabla 7 se aprecian los porcentajes de la opinion de los

usuarios de los centros deportivos del Ayuntamiento de Cartagena del afio

1991 y del afio 2015 sobre los diferentes criterios relacionados con la sub-

escala “Coste y pago de los servicios”.

Tabla 7.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Coste y pago de los

servicios”, registrados en el afno 1991 y en el afio 2015

) i Afio 1991 Afio 2015
Variable Categorias P Valor
(n=552) (n=677)
Muy cara 1.45% 2.23%
Cara 10.87 % 18.72 %
¢Le parece cara o _
paga para realizar su Barata 15.76 % 10.70%  p=.000)
actividad?
Muy barata 127 % 0%
No sabe/No contesta 6.88 % 0.45%
Si 62.68 % 82.96 %
¢Le parece adecuada ters =
la domiciliacion por No 25.72 % 10.76 % 14.134,
banco del abono de las p=.000)
cuotas? No sabe/No contesta 11.59 % 6.28 %

je

Porcentaj

Opinién sobre precio actividad

Porcentaje

100,0%

80,0%

3
8
&

40,0%

20,0%

s
Conformidad con domiciliacian bancaria del pago

Ao
[ RE]
W25

o No sabe/Mo contesta

Gréfico 24.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Coste y pago de
los servicios”, registrados en el afio 1991 y en el afio 2015
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Al analizar el item “; Le parece cara o barata la cantidad que paga para
realizar su actividad?”, se observaron diferencias estadisticamente
significativas entre los valores registrados como muy cara o cara, entre los
usuarios del afio 1991 frente a los usuarios del afio 2015 (tg7g = 6.242,
p=.000).

En esta misma linea al valorar el item ”"¢Le parece adecuada la
domiciliacién por banco del abono de las cuotas?”, los datos de la tabla 7 y
del gréfico 23 reflejan diferencias estadisticamente significativas entre los
datos obtenidos en el afio 1991 y los registrados en el afio 2015 (te7e =
14.134, p=.000).

6.1.6.- EVOLUCION DE LA CALIDAD DE LA “INFORMACION RECIBIDA SOBRE
ACTIVIDADES DEPORTIVAS” PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LOS CENTROS

DEPORTIVOS DEL AYUNTAMIENTO DE CARTAGENA

En el grafico 25, se aprecia el valor medio de la sub-escala de
“Informacién recibida sobre actividades deportivas” sefalado por los
usuarios de los centros deportivos del Ayuntamiento de Cartagena en el afio
1991y en el afio 2015.

Los datos del grafico 26 sefialan que con respecto a la sub-escala
“Informacién recibida sobre actividades deportivas”, los usuarios de los
centros deportivos del Ayuntamiento de Cartagena del afio 1991, indican de
manera estadisticamente significativa (t103s = 5.482, p=.000), mejores niveles
de satisfaccion percibida que los usuarios de los centros deportivos del

Ayuntamiento de Cartagena del afio 2015.
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Grafico 25.- Valores medios de la Sub-escala “Informacion”

En la tabla 8 se aprecian los porcentajes de la opinién de los

usuarios de los centros deportivos del Ayuntamiento de Cartagena del afio

1991 y del afio 2015 sobre los diferentes criterios relacionados con la sub-

escala “Informacion recibida sobre actividades deportivas”.

Tabla 8.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Informacidn recibida
sobre actividades deportivas”, registrados en el aino 1991 y en el afio 2015

) i Afio 1991 Afio 2015

Variable Categorias P Valor
(n=552) (n=677)
Suficiente 50.18 % 65.13 %
La informacion de tg76 =

actividades ¢ es Insuficiente 43.3 % 13.71 % 8.206,
suficiente? p=.000)

No sabe/No contesta 6.52 % 21.16 %
Porcenta}je_de usurario Prensa 14.31 % 8.23 % te76 = -
gue estan informados 5.690,
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Tabla 8.- Valores de los items que componen la Sub-escala de “Informacién recibida
sobre actividades deportivas”, registrados en el afio 1991 y en el afio 2015

Afio 1991 Afio 2015

Variable Categorias P Valor
(n=552) (n=677)

por: p=.000)

to7e = -

Radio 19.57 % 10.03 % 8.179,

p=.000)

te76 = -

Carta 67.03 % 18.71 % 32.129,

p=.000)

te76 = -

Revista 2391 % 3.89 % 27.140,

p=.000)
Internet/web 0% 17.07 %

Afio

Porcentaje

Suficiente Insuficiente Mo sabe/Mo contesta
Lainformacion de actividades suficiente

Gréfico 26.- Valores del items La informacion de actividades ¢es suficiente?

En la tabla 8, al analizar el item “; La informacién de actividades ¢ es

suficiente??” se observan diferencias estadisticamente significativas entre
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los datos obtenidos en el afio 1991 vy los registrados en el afio 2015 (ts76 =
8.206, p=.000).

Por otro lado, al analizar el modo en el que se informan los usuarios,
los datos de la tabla 8 sefialan que si bien tanto los usuarios del afio 1991
como los del 2015 utilizaron principalmente la carta como medio de
informacion, en el afio 1991 la carta era casi la Unica forma de informacion,
mientras que en la actualidad son muchos y variados los medios sefialados

por los usuarios como medios principales de informan.

6.2. ANALISIS DE LA SATISFACCION PERCIBIDA DE LOS USUARIOS DE LAS
INSTALACIONES DEPORTIVAS DEL AYUNTAMIENTO DE CARTAGENA EN EL ANO
2015.

6.2.1.- ANALISIS DE LA SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LOS
CENTROS DEPORTIVOS DEL AYUNTAMIENTO DE CARTAGENA EN EL ANO 2015,

SEGUN SEXO.

En la tabla 9, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “En general,
¢esta satisfecho con la actividad que realiza?” en el afio 2015, segun el sexo

de los usuarios.

Tabla 9.- Relaciones entre el item “En general, ;esta satisfecho con la actividad que
realiza?”” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor

Varén Mujer
Mucho 36.9% 49.1%
Bastante 57.7% 47.7%

Regular 5.4% 2.4% .003
Poco 0% 0.7%

Nada 0% 0%
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En la tabla 9 se aprecia que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios analizados en el
afo 2015, se apreciaron relaciones estadisticamente significativas.

Por otro lado cabe destacar el nulo valor de la opcion de poco o nada

en varones y el bajisimo valor en mujeres (0.7%).

En la tabla 10, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “¢ Cree que
el abanico de actividades que ofrece el PMD es amplio y diverso o, por el
contrario, echa en falta otras actividades?” en el afio 2015, segun el sexo de

los usuarios.

Tabla 10.- Relaciones entre el item “;Cree que el abanico de actividades que ofrece el
PMD es amplio y diverso o, por el contrario, echa en falta otras actividades?” y el sexo
de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varoén Mujer
Es amplio y diverso 53.7% 58.7%
Echo en falta otras o o
actividades 7.8% 6.4% 0.424
No sabe / no
38.5% 34.9%
contesta

En la tabla 10 se aprecia que al analizar la relacidén existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios analizados en el

afno 2015, no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas.

Por otro lado cabe destacar que uno de cada tres hombres y mujeres
sefialan no saber/no contestan al item “; Cree que el abanico de actividades
que ofrece el PMD es amplio y diverso o, por el contrario, echa en falta otras

actividades?”.
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En la tabla 11, se aprecia el porcentaje de respuesta al item ¢Como
calificaria, en general y en lo que conoce, la ensefianza que se imparte en el

PMD?” en el afio 2015, segun el sexo de los usuarios.

Tabla 11- Relaciones entre el item ¢Cédmo calificaria, en general y en lo que conoce, la
ensefianza que se imparte en el PMD? y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varon Muijer
Es de excelente 24.204 25.2%
calidad
Es de buena calidad 53.5% 55.9%
Es de mediana 5.8% 5.3%
calidad
N 0.820
Es de deficiente 0.4% 0.5%
calidad
Es de muy deficiente 0% 0.2%
calidad
No sabe/No contesta 16.2% 12.8%

En la tabla 11 se observa que si se analiza la relacidén existente entre
las diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015,
no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las

respuestas es la misma.

Por otro lado cabe destacar que aproximadamente uno de cada cinco
hombres y mujeres sefialan no saber/no contestan al item Como calificaria,
en general y en lo que conoce, la ensefianza que se imparte en el PMD?”,

porcentaje excesivamente elevado.

En la tabla 12, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El

reconocimiento médico ofertado por el Centro de Medicina del Deporte, ¢lo ha
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pasado?, ¢ Le parecié completo o mas bien incompleto? ” en el afio 2015,

segun el sexo de los usuarios.

Tabla 12.- Relaciones entre el item El reconocimiento médico ofertado por el Centro de
Medicina del Deporte, ¢lo ha pasado?, ¢Le parecié completo o més bien incompleto?” y
el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varon Mujer
Lo pasé y me
parecié mas bien 19.9% 20.2%
completo
Lo pasé y me
parecié mas bien 1.9% 2.7% 0.458
incompleto
No sabe/No contesta 13.8% 17.7%
No lo pasé 64.4% 59.4%

En la tabla 12 se aprecia que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015, no
se observaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las

respuestas es la misma.

En la tabla 13, se aprecia el porcentaje de respuesta al item ¢Qué le
parece el espacio disponible en los vestuarios?” en el afo 2015, segun el sexo

de los usuarios.

Tabla 13.- Relaciones entre el item “¢,Qué le parece el espacio disponible en los vestuarios?”
y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varén Mujer
S e 00w
yamp 0.178
Buena, el espacio es 44.8% 35.5%
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amplio

Regular, el espacio
es justo

Deficiente. el
espacio es escaso

No sabe/No contesta

No lo uso

13.8%

1.5%

1.1%

20.7%

Resultados

17.4%

1.2%

0.5%

24.7%

En la tabla 13 se aprecia que si se analiza la relacion existente entre

las diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015,

no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,

independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las

respuestas es la misma.

En la tabla 14, se aprecia el porcentaje de respuesta al item ¢Y el

espacio de la sala donde se realizan las actividades?” en el afio 2015, segun el

sexo de los usuarios.

Tabla 14.- Relaciones entre el item ¢Y el espacio de la sala donde se realizan las

actividades?” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varén Mujer
Excelente, el espacio 33.1% 41.4%
es muy amplio
Buena, el espacio es 57 7% 47 7%
amplio
Regular, _eI espacio 7 3% 10.0%
es justo
N 0.088
Def_|C|ente, el 1,206 0.2%
espacio es escaso
Muy deficiente, el
espacio es 0.4% 0.5%
muyescaso
No sabe/No contesta 0.4% 0.2%
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En la tabla 14 se observa que si se analiza la relacion existente entre
las diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015,
no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las
respuestas es la misma. Sin embargo, los datos de la tabla reflejan

tendencias a la significacion estadistica.

En la tabla 15, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “En cuanto
a higiene, ;como calificaria la de los vestuarios?” en el afio 2015, segun el

sexo de los usuarios.

Tabla 15.- Relaciones entre el item En cuanto a higiene, ¢cémo calificaria la de los
vestuarios?” y el sexo de los usuarios.

Sexo

Categorias P Valor
Varon Mujer
Muy buena 7.7% 13.3%
Bastante buena 48.8% 37.4%
Regular 20.0% 23.5%

Mala 0.8% 2.2% 0.006
Muy mala 1.2% 0.0%
No sabe/No contesta 1.5% 1.0%
No lo uso 20.0% 22.6%

En la tabla 12 se aprecia que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios analizados en el
afio 2015, se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,

la distribucion de las respuestas es diferente segun el sexo de los usuarios.

Por otro lado cabe destacar que uno de cada cinco hombres y mujeres

sefalan no usar el vestuario.
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En la tabla 16, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “;Y la de la
sala donde se realiza la actividad?” en el afio 2015, segun el sexo de los

usuarios

Tabla 16.- Relaciones entre el item “;Y la de la sala donde se realiza la actividad?” y el
sexo de los usuarios.

Sexo

Categorias P Valor
Varoén Mujer
Muy buena 15.3% 20.6%
Bastante buena 70.9% 62.9%
Regular 12.3% 15.3%

Mala 1.1% 0.7% 0.225

Muy mala 0% 0.2%
No sabe/No contesta 0% 0.2%

No lo uso 0.4%

En la tabla 16 se observa que si se analiza la relacidén existente entre
las diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015,
no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las
respuestas es la misma.

En la tabla 17, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Como
funciona el servicio de agua caliente de los vestuarios?” en el afio 2015, segun

el sexo de los usuarios.

Tabla 17.- Relaciones entre el item “;Cémo funciona el servicio de agua caliente de los
vestuarios?” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varén Mujer

Bien, siempre se 36.4% 32.4% 0.015
dispone de
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aguacaliente

Regular, algunas

26.1% 17.9%
veces falta
Deficientemente, 2 304 2 0%
bastantes veces falta
No sabe/No contesta 3.8% 7.1%
No lo uso 31.4% 40.5%

Al analizar la relacion existente entre las diferentes respuestas
realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015 (Tabla 17), se apreciaron
relaciones estadisticamente significativas, es decir, la distribucion de las

respuestas es diferente segun el sexo de los usuarios.

Por otro lado cabe destacar que aproximadamente uno de cada cinco
hombres y mujeres sefialan no saber/no contestan al item Como calificaria,
en general y en lo que conoce, la ensefianza que se imparte en el PMD?”,

porcentaje excesivamente elevado.

En la tabla 18, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El material
gue hay en la sala donde se realiza la actividad, ¢ es adecuado, es el que hace

falta?” en el afo 2015, segun el sexo de los usuarios.

Tabla 18.- Relaciones entre el item “El material que hay en la sala donde se realiza la
actividad, ¢es adecuado, es el que hace falta?” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varén Mujer
Si 94.6% 90.5%
No 3.1% 5.4% 0.168
No sabe/No contesta 2.3% 4.1%

Al analizar la relacion existente entre las diferentes respuestas

realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015 (Tabla 18), no se

144



Resultados

apreciaron  relaciones estadisticamente  significativas, es decir,
independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las

respuestas es la misma.

En la tabla 19, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El material,

¢es suficiente, hay para todos?” en el afio 2015, segun el sexo de los usuarios.

Tabla 19.- Relaciones entre el item “El material, ¢ es suficiente, hay paratodos?” y el
sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varon Mujer
Si 92.7% 87.6%
No 4.2% 5.8% 0.088
No sabe/No contesta 3.1% 6.6%

En la tabla 19 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015, no

se apreciaron relaciones estadisticamente significativas.

En la tabla 20, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; cree que
su profesor esta preparado para desempefiar su tarea?” en el afio 2015, segun

el sexo de los usuarios.

Tabla 20.- Relaciones entre el item “gcree que su profesor estd preparado para
desempefiar su tarea?” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varén Mujer
Mucho 36.4% 46.5%
Bastante 57.1% 50.8%
0.007
Regular 5.7% 1.9%
Poco 0% 0.5%
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No sabe/No contesta 0.8% 0.2%

Al analizar la relacion existente entre las diferentes respuestas
realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015 (Tabla 20), se apreciaron

relaciones estadisticamente significativas.

Por otro lado cabe destacar que mas del 90% tanto de las mujeres
como de los hombres, contestaron estar o mucho o bastante satisfechos con
la capacidad de los monitores para desempefar sus tareas.

En la tabla 21, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Cémo
calificaria la capacidad para ensefiar de su profesor?” en el afio 2015, segun el

sexo de los usuarios.

Tabla 21.- Relaciones entre el item “;COmo calificaria la capacidad para ensefiar de su
profesor” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varoén Mujer
Excelente 38.3% 44.4%
Buena 56.7% 53.6%
Regular 4.2% 1.5% 0.027
Muy deficiente 0% 0.5%
No sabe/No contesta 0.8% 0%

En la tabla 21 se aprecia que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios analizados en el
afio 2015, se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,

la distribucién de las respuestas es diferente segun el sexo de los usuarios.
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En la tabla 22, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “En conjunto,
¢suele ser puntual o se retrasa frecuentemente?” en el afio 2015, segun el

sexo de los usuarios.

Tabla 22.- Relaciones entre el item “En conjunto, ¢suele ser puntual o se retrasa
frecuentemente?” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varoén Mujer
Suele ser puntual 84.7% 91.5%
Suele retrasarse 8.8% 6.3% 0.006
No sabe/No contesta 6.5% 2.2%

De forma seméjate a los datos anteriores, en la tabla 22 se aprecia
que al analizar la relacion existente entre las diferentes respuestas
realizadas y el sexo de los usuarios analizados en el afio 2015, se
apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir, la distribucién
de las respuestas es diferente segun el sexo de los usuarios. A pesar de que
en ambos casos mas del 95% de los usuarios sefialan que el monitor es

puntual, las mujeres presentan mejores valores.

En la tabla 23, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El profesor,
en relacién con los alumnos, ¢suele mantener una actitud distante o amistosa

durante la actividad?” en el afio 2015, segun el sexo de los usuarios.

Tabla 23.- Relaciones entre el item “El profesor, en relacién con los alumnos, ¢suele
mantener una actitud distante o amistosa durante la actividad?” y el sexo de los
usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varén Muijer
na actiud cisante 3.9% 3.6%
0.061
En general mantiene 93.1% 95.7%
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una actitud amistosa

No sabe/No contesta 3.1% 0.7%

En la tabla 23 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015, no
se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las
respuestas es la misma. Sin embargo, los datos de la tabla reflejan

tendencias a la significacion estadistica.

En la tabla 24, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Cémo
calificaria el ambiente, las relaciones entre los compafieros, en que suele

desenvolverse la actividad?” en el afio 2015, segun el sexo de los usuarios.

Tabla 24.- Relaciones entre el item ¢Como calificaria, en general y en lo que conoce, la
ensefianza que se imparte en el PMD?” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varoén Mujer
Suele ser célidoy 91.6% 94.2%
estimulante
Suele ser frio y poco 2 704 2 20 0.383
estimulante
No sabe/No contesta 5.7% 3.6%

En la tabla 24 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015, no

se apreciaron relaciones estadisticamente significativas.
En la tabla 25, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “¢Qué le

parece el asesoramiento recibido del monitor?” en el afio 2015, segun el sexo

de los usuarios.
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Tabla 25.- Relaciones entre el item

monitor?” y el sexo de los usuarios.

¢ Qué le parece el asesoramiento recibido del

Sexo

Categorias P Valor
Varén Mujer
Excelente 40.2% 43.7%
Buena 46.4% 50.0%
Regular 5.7% 2.2%

0.025
Deficiente 0% 0.2%
Muy deficiente 0% 0.5%
No sabe/No contesta 3.1% 1.2%

En la tabla 25 se observa que al analizar la relacion existente entre las

diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015, se

apreciaron relaciones estadisticamente significativas.

En la tabla 26, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “;Esta

satisfecho con el trato personal que le dispensa el personal administrativo

cuando requiere sus servicios?” en el afo 2015, segun el sexo de los usuarios.

Tabla 26.- Relaciones entre el item “;Esta satisfecho con el trato personal que le
dispensa el personal administrativo cuando requiere sus servicios?” y el sexo de los

usuarios.
Sexo
Categorias P Valor
Varoén Mujer
Mucho 21.2% 27.3%
Bastante 54.2% 53.2%
Regular 6.9% 7.8%
0.101
Poco 1.2% 0.5%
Nada 1.5% 0.2%
No sabe/No contesta 15.0% 11.0%
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En la tabla 26 se observa que si se analiza la relacién existente entre
las diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015,
no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las

respuestas es la misma.

En la tabla 27, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “;Y con el
trato dispensado por el personal de mantenimiento de las instalaciones?” en el

afo 2015, segun el sexo de los usuarios.

Tabla 27.- Relaciones entre el item “;Y con el trato dispensado por el personal de
mantenimiento de las instalaciones?” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varon Mujer
Mucho 13.2% 17.9%
Bastante 46.7% 47.1%
Regular 10.9% 10.6%
0.316
Poco 0.8% 0.3%
Nada 0.8% 1.8%
No sabe/No contesta 27.6% 22.4%

En la tabla 27 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015, no
se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las

respuestas es la misma.
En la tabla 28, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “Por ultimo,

en cuanto a personal se refiere, ¢cree acertada la labor desempefiada por la
direccion del PMD? en el afio 2015, segun el sexo de los usuarios.
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Tabla 28.- Relaciones entre el item “Por Gltimo, en cuanto a personal se refiere, ¢cree
acertada la labor desempefiada por la direccion del PMD?” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varén Mujer
Muy acertada 7.7% 14.4%
Acertada 47.5% 42.1%
0.028
Desacertada 1.2% 0.7%
Muy desacertada 1.2% 0%
No sabe/No contesta 22.8% 21.3%

En la tabla 28 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015, se
apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir, la distribucion

de las respuestas es diferente segun el sexo de los usuarios..

En la tabla 29, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Le parece
cara o barata la cantidad que paga para realizar su actividad?” en el afio 2015,

segun el sexo de los usuarios.

Tabla 29.- Relaciones entre el item “;Le parece cara o barata la cantidad que paga para
realizar su actividad?” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varén Mujer
Muy cara 1.9% 2.4%
Cara 19.6% 18.2%
Adecuada 67.3% 68.2% 0.982
Barata 10.8% 10.7%
No sabe/No contesta 0.4% 0.5%
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En la tabla 29 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015, no
se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las

respuestas es la misma.

En la tabla 30, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “¢le parece
adecuada la domiciliacion por banco del abono de las cuotas?” en el afio 2015,

segun el sexo de los usuarios.

Tabla 30.- Relaciones entre el item “¢le parece adecuada la domiciliacion por banco del
abono de las cuotas?” y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varon Mujer
Si 87.3% 79.9%
No 7.7% 12.7% 0.087
No sabe/No contesta 5.0% 7.3%

En la tabla 30 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015, no
se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las
respuestas es la misma. Sin embargo, los datos de la tabla reflejan

tendencias a la significacion estadistica.
En la tabla 31, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “En cuanto a

la informacion que recibe sobre las actividades del PMD, ¢ le parece suficiente

o insuficiente?” en el afo 2015, segun el sexo de los usuarios.
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Tabla 31.- Relaciones entre el item “En cuanto a la informacién que recibe sobre las
actividades del PMD, ¢ le parece suficiente o insuficiente? y el sexo de los usuarios.

Sexo
Categorias P Valor
Varén Mujer
Suficiente 64.4% 65.5%
Insuficiente 15.3% 12.7% 0.462
No sabe/No contesta 20.3% 21.8%

En la tabla 31 se observa que al analizar la relacion existente entre las

diferentes respuestas realizadas y el sexo de los usuarios del afio 2015, no

se apreciaron relaciones estadisticamente

significativas, es decir,

independientemente del sexo de los usuarios, la distribucion de las

respuestas es la misma.

En el gréfico 27, se aprecia de manera gréfica y resumida las

respuestas a todos los items objeto de estudio, segun el sexo de los
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Capacidad ensefianza profesor
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Gréfico 27. Respuestas a todos los items objetos de estudio items, segun el
sexo de los usuarios.
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6.2.2.- ANALISIS DE LA SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LOS

CENTROS DEPORTIVOS DEL AYUNTAMIENTO DE CARTAGENA EN EL ANO 2015,

SEGUN EDAD.

En la tabla 32, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “En
general, ¢esta satisfecho con la actividad que realiza?” en el afio 2015,

segun la edad de los usuarios.

Tabla 32.- Relaciones entre el item “En general, ¢ esta satisfecho con la actividad que
realiza?” y la edad de los usuarios.

Edad
Categorias pesa9 Del0a Del5a De25a Dedsa Deésa | VAo
afos 14 aflos 24 afios 44 aflos 64 afios 74 afios
Mucho 42.9% 37.0% 47.4% 42.5% 44.0% 55.0%
Bastante 42.9% 51.9% 49.3% 54.6% 50.0% 45.0%
Regular 14.3% 11.1% 3.3% 2.6% 4.5% 0% 0317
Poco 0% 0% 0% 0.3% 1.5% 0%
Nada 0% 0% 0% 0% 0% 0%

En la tabla 32 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
aflo 2015, no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es
decir, independientemente de la edad de los usuarios, la distribucién de las

respuestas es semejante.

Por otro lado en todos las casos, menos en el grupo de edad de entre
65 y 74 afos, la respuesta mas sefalada fue la de bastante, seguida de

mucho, y en menor seguido de regular.

En la tabla 33, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “¢ Cree que

el abanico de actividades que ofrece el PMD es amplio y diverso o, por el
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contrario, echa en falta otras actividades?” en el afio 2015, segun la edad de

los usuarios.

Tabla 33.- Relaciones entre el item “¢ Cree que el abanico de actividades que ofrece el
PMD es amplio y diverso o, por el contrario, echa en falta otras actividades?” y la edad
de los usuarios.

Edad
¢ P Val
Categorias  pe4a9 Del0a Del5a De25a Ded45a De65a alor
anos 14 afios 24 afios 44 afios 64 afios 74 afos

Esamplioy 155006 370  507%  56.6%  58.3%  75.0%

diverso

Echo en 0.015
falta otras 0% 7.4% 6.6% 7.2% 6.1% 10.0%
actividades

No sabe /

0% 55.6% 42.8% 36.2% 35.6% 15.0%
no contesta

En la tabla 33 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afio 2015, se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
la distribucion de las respuestas no es la misma segun el grupo de edad en

el que se encuentre el usuario analizado.

Por otro lado, en todos las casos la respuesta mas sefialada fue la de

es amplio y diverso.

En la tabla 34, se aprecia el porcentaje de respuesta al item ¢Como
calificaria, en general y en lo que conoce, la ensefianza que se imparte en el

PMD?” en el afio 2015, segun la edad de los usuarios.

Tabla 34- Relaciones entre el item ¢Como calificaria, en general y en lo que conoce, la
enseflanza que se imparte en el PMD? y la edad de los usuarios.

Edad
¢ P Vval
Categorias pe4a9 Del0a Del5a De25a De4d5a De65a alor
anos 14 afios 24 afios 44 aflos 64 afios 74 afos
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Es de
excelente 21.4% 18.5% 22.9% 24.4% 27.6% 40.0%

calidad

Es de buena

. 71.4% 25.9% 43.8% 60.1% 57.5% 60.0%
calidad

Es de
mediana 7.1% 14.8% 5.2% 4.5% 6.7% 0%

calidad 0.000

Es de
deficiente 0% 0% 0% 0.3% 1.5% 0%

calidad

Es de muy
deficiente 0% 0% 0% 0.3% 0% 0%

calidad

No sabe/No

0% 40.7% 28.1% 10.4% 6.7% 0%
contesta

En la tabla 34 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afio 2015, se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
la distribucion de las respuestas no es la misma segun el grupo de edad en

el que se encuentre el usuario analizado.

En la tabla 35, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El
reconocimiento médico ofertado por el Centro de Medicina del Deporte, ¢lo ha
pasado?, ¢Le parecid6 completo o mas bien incompleto?” en el afio 2015,

segun la edad de los usuarios.
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Tabla 35.- Relaciones entre el item El reconocimiento médico ofertado por el Centro de
Medicina del Deporte, ¢lo ha pasado?, ¢Le parecié completo o més bien incompleto?” y

la edad de los usuarios.

Edad
, P Val
Categorias pe4a9 Del0a Del5a De25a De4d5a De65a alor
anos 14 afios 24 afios 44 afilos 64 afios 74 afos

Lo pasé y
me parecio 0% 14.8%  29.6%  191%  17.7% 5.0%

mas bien

completo

Lo paséy 0.007
me parecié 0% 0% 2.6% 2.0% 4.6% 0%
incompleto
Nosabe/No - 4, 18.5% 9.9% 21.1%  14.6%  10.0%

contesta

Nolo pasé  92.9%  66.7%  57.9%  57.9%  63.1%  85.0%

En la tabla 35 se aprecia que al analizar la relacion existente entre las

diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el

afo 2015, se observan relaciones estadisticamente significativas, es decir, la

distribucion de las respuestas no es la misma segun el grupo de edad en el

gue se encuentre el usuario analizado.

En la tabla 36 se aprecia el porcentaje de respuesta al item ¢Qué le

parece el espacio disponible en los vestuarios?” en el ano 2015, segun la edad

de los usuarios.
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Tabla 36.- Relaciones entre el item “;Qué le parece el espacio disponible en los
vestuarios?” y la edad de los usuarios.

Edad
1 P Valor
Categorias  peg4a9 Del0a Del5a De25a Ded45a De65a
afos 14 afilos 24 afios 44 afios 64 afios 74 afos
Excelente,
elespacio ;00 33305  320%  153%  18.0%  10.0%
es muy
amplio
Buena, el
espacio es 57.1% 33.3% 37.9% 41.6% 33.8% 35.0%
amplio
Regular, el 0.000
espacio es 14.3% 11.1% 8.5% 19.2% 17.3% 15.0%
justo
Deficiente,
el espacio 21.4% 3.7% 0.7% 0.6% 0.8% 5.0%
es escaso
Nosabe/No 5, 0% 0% 13%  0.8% 0%
contesta
No lo uso 18.5% 20.9% 22.1% 29.3% 35.0%

Los datos de la tabla 36 reflejan que existente relaciones
estadisticamente significativas entre las diferentes respuestas realizadas y la
edad de los usuarios analizados en el afio 2015, es decir, la distribucién de
las respuestas no es la misma segun el grupo de edad en el que se

encuentre el usuario analizado.

En la tabla 37, se aprecia el porcentaje de respuesta al item ;Y el
espacio de la sala donde se realizan las actividades?” en el afio 2015, segun la

edad de los usuarios.
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Tabla 37.- Relaciones entre el item (Y el espacio de la sala donde se realizan las
actividades?” y la edad de los usuarios.

Edad

Categorias  pega9 Del0a Del5a De25a De45a De65a
anos 14 afios 24 afios 44 afios 64 afios 74 afos

P Valor

Excelente,
el espacio
es muy
amplio

35.7% 40.7% 39.9% 41.2% 33.6% 20.0%

Buena, el
espacio es 64.3% 48.1% 56.2% 48.4% 51.5% 55.0%
amplio

Regular, el
espacio es 0% 11.1% 3.9% 8.4% 13.4% 20.0%

justo 0.130

Deficiente,
el espacio 0% 0% 0% 0.6% 1.5% 0%

€s escaso

Muy
deficiente, el
espacio es
muyescaso

0% 0% 0% 0.6% 0% 5.0%

No sabe/No

0% 0% 0% 0.6% 0% 0%
contesta

En la tabla 37 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afio 2015, no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es
decir, la distribucion de las respuestas es semejante en los diferentes grupos
de edad.

En la tabla 38, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “En cuanto

a higiene, ¢como calificaria la de los vestuarios?” en el afio 2015, segun la

edad de los usuarios.
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Tabla 38.- Relaciones entre el item En cuanto a higiene, ¢como calificaria la de los
vestuarios?” y la edad de los usuarios.

Edad
i P Valor
Categorias  pe4a9 Del0a Del5a De25a Ded45a De65a
anos 14 aflos 24 afios 44 afios 64 afos 74 afos
Muy buena  28.6% 22.2% 14.4% 7.4% 11.9% 5.0%
Bgsmme 57.1%  37.0%  41.8%  44.0%  35.8%  45.0%
uena
Regular 7.1% 22.2% 21.6% 23.3% 23.9% 15.0%
0.169
Mala 7.1% 0% 2.0% 1.9% 0.7% 0%
Muy mala 0% 0% 0% 0.3% 1.5% 0%
Nosabe/No . 0% 0% 1.9% 0.7% 5.0%
contesta
No lo uso 0% 18.5% 20.3% 21.0% 25.4% 30.0%

En la tabla 38 se aprecia que al analizar la relacion existente entre las

diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el

afio 2015, no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es

decir, la distribucidon de las respuestas es semejante en los diferentes grupos

de edad.

En la tabla 39, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “;Y la de la

sala donde se realiza la actividad?” en el afio 2015, segun la edad de los

usuarios.

Tabla 39.- Relaciones entre el item “;Y la de la sala donde se realiza la actividad?” y la

edad de los usuarios.

Edad
¢ P Val
Categorias  pe4a29 Del0a Del5a De25a Ded5a De65a alor
afnos 14 aflos 24 afios 44 afios 64 afos 74 afos
Muy buena 42.9% 22.2% 20.9% 16.2% 20.3% 10.0%
0.006
Bastante 5o .00 55606  64.1%  69.6%  62.4%  60.0%
buena
Regular 0% 22.2% 13.7% 13.3% 15.8% 20.0%

164



Resultados

Mala 0% 0% 1.3% 0.3% 1.5% 5.0%
Muy mala 0% 0% 0% 0% 0% 5.0%
No sabe/No 0% 0% 0% 0.3% 0% 0%
contesta
No lo uso 0% 0% 0% 0.3% 0% 0%

Los datos de la tabla 39 reflejan que existente relaciones
estadisticamente significativas entre las diferentes respuestas realizadas y la
edad de los usuarios analizados en el afio 2015, es decir, la distribucién de
las respuestas no es la misma segun el grupo de edad en el que se

encuentre el usuario analizado.

En la tabla 40, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Como
funciona el servicio de agua caliente de los vestuarios?” en el afio 2015, segun

la edad de los usuarios.

Tabla 40.- Relaciones entre el item “;Cémo funciona el servicio de agua caliente de los
vestuarios?” y la edad de los usuarios.

Edad
r P Valor
Categorias De4a Del0a Del5a De25a Ded45a De65a
9afios 14 aflos 24 afios 44 afos 64 afios 74 afos
Bien, siempre se
dispone de 42.9% 40.7% 43.8% 30.5% 30.5% 26.3%
aguacaliente
Regular,
algunas veces 28.6% 29.6% 20.9% 22.7% 16.8% 5.3%
falta
0.003
Deficientemente,
bastantes veces 7.1% 7.4% 0.7% 2.9% 0.8% 0%
falta
Nosabe/No 1,200 3704 330  75%  6.1% 0%
contesta
No lo uso 7.1% 18.5% 31.4% 36.4% 45.8% 68.4%
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En la tabla 40 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afio 2015, se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
la distribucion de las respuestas no es la misma segun el grupo de edad en

el que se encuentre el usuario analizado.

En la tabla 41, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El material
gue hay en la sala donde se realiza la actividad, ¢es adecuado, es el que hace

falta?” en el afo 2015, segun la edad de los usuarios.

Tabla 41.- Relaciones entre el item “El material que hay en la sala donde se realiza la
actividad, ¢es adecuado, es el que hace falta?” y la edad de los usuarios.

Edad

1 P Valor
Categorias  pe4a9 Del0a Del5a De25a Ded45a De65a
anos 14 afios 24 afios 44 aflos 64 afios 74 afos

Si 92.9% 85.2% 94.0% 94.1% 86.4% 95.0%
No 0% 3.7% 2.0% 2.9% 10.6% 5.0% 0.011
No sabe/No 7.1% 11.1% 4.0% 2.9% 3.0% 0%
contesta

En la tabla 41 se aprecia que la relacion existente entre las diferentes
respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el afio 2015,
es estadisticamente significativas, es decir, la distribucion de las respuestas
no es la misma segun el grupo de edad en el que se encuentre el usuario

analizado.
En la tabla 42, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El material,

;es suficiente, hay para todos?” en el afio 2015, segun la edad de los

usuarios.
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Tabla 42.- Relaciones entre el item “El material, ¢es suficiente, hay para todos?” y la

edad de los usuarios.

Edad
7 P Valor
Categorias  pesa9 Del0a Del5a De25a Ded45a De65a
afos 14 aflos 24 afios 44 afios 64 afios 74 afos
Si 100.0%  81.5% 91.5% 90.0% 86.4% 90.0%
0, 0, 0, 0, 0, 0,
No 0% 3.7% 3.9% 5.2% 6.8% 10.0% 0.384
No sabe/No 0% 14.8% 4.6% 4.9% 6.8% 0%
contesta

En la tabla 42 se puede apreciar que la relacion existente entre las

diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el

afo 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucién de las

respuestas es semejante en los diferentes grupos de edad.

En la tabla 43, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; cree que

su profesor esta preparado para desempefar su tarea?” en el afio 2015, segln

la edad de los usuarios.

Tabla 43.- Relaciones entre el item “gcree que su profesor estd preparado para

desempenar su tarea?” y la edad de los usuarios.

Edad
7 P Valor
Categorias  pega9 Del0a Del5a De25a Ded45a De65a
anos 14 afios 24 afios 44 afios 64 afios 74 afos
Mucho 42.9% 44.4% 28.8% 44.2% 47.8% 80.0%
Bastante 57.1% 51.9% 65.4% 52.6% 47.0% 20.0%
0, 0, 0, 0, 0, 0,
Regular 0% 3.7% 4.6% 2.9% 3.7% 0% 0.011
Poco 0% 0% 0% 0% 1.5% 0%
Nosabe/No 5, 0% 1.3% 0.3% 0% 0%
contesta
En la tabla 43 se observa que existe relacion existente

estadisticamente significativa entre las diferentes respuestas realizadas y la

edad de los usuarios analizados en el afio 2015, es decir, la distribucion de
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las respuestas no es la misma segun el grupo de edad en el que se

encuentre el usuario analizado.

En la tabla 44, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Cémo
calificaria la capacidad para ensefar de su profesor?” en el afio 2015, segun la

edad de los usuarios.

Tabla 44.- Relaciones entre el item “;COmo calificaria la capacidad para ensefiar de su
profesor” y la edad de los usuarios.

Edad
' P Val
Categorias pega9 Del0a Del5a De25a Ded5a De65a alor
anos 14 aflos 24 afios 44 afios 64 afos 74 afios
Excelente  50.0%  22.2%  32.7%  45.1%  44.8%  65.0%
Buena 50.0%  74.1% = 62.1% = 52.6%  51.5%  35.0%
Regular 0% 3.7% 3.9% 2.3% 2.2% 0%
0.051
Muy 0, 0, 0, 0, 0, 0,
deficiente 0% 0% 0% 0% 1.5% 0%
No sabe/No 0% 0% 1.3% 0% 0% 0%
contesta

En la tabla 44 se puede apreciar que la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afio 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucién de las
respuestas es semejante en los diferentes grupos de edad. En cualquier

caso, se apreciaron tendencias a la significacion estadistica.

En la tabla 45, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “En conjunto,
¢suele ser puntual o se retrasa frecuentemente?” en el afio 2015, segun la

edad de los usuarios.
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Tabla 45.- Relaciones entre el item “En conjunto, ¢suele ser puntual o se retrasa
frecuentemente?” y la edad de los usuarios.

Edad
: P Valor
Categorias  peg4a9 Del0a Del5a De25a Ded45a De65a
anos 14 aflos 24 afios 44 afios 64 afos 74 afos
Sueleser ) jo0 741%  86.3%  91.3%  89.6%  95.0%
puntual
Suele 21.4%  18.5% 9.2% 5.2% 7.5% 5.0% 0.126
retrasarse
Nosabe/No - o0 7.4% 4.6% 3.6% 3.0% 0%
contesta

De la tabla 45 se puede desprender que la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afio 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucion de las

respuestas es semejante en los diferentes grupos de edad.

En la tabla 46, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El profesor,
en relacién con los alumnos, ¢suele mantener una actitud distante o amistosa

durante la actividad?” en el afo 2015, segun la edad de los usuarios.

Tabla 46.- Relaciones entre el item “El profesor, en relacién con los alumnos, ¢suele
mantener una actitud distante o amistosa durante la actividad?” y la edad de los
usuarios.

Edad
i P Valor
Categorias  pega9 Del0a Del5a De25a Ded5a De65a
afios 14 afios 24 afios 44 afios 64 afios 74 afios

En general

mantiene ;430 111%  2.0% 2.3% 52%  10.0%
una actitud

distante
En general 0.033

mantiene - 7g606  88.9%  954%  96.1%  94.0%  90.0%
una actitud

amistosa
Nosabe/No 7 14y 0% 26%  16%  0.7% 0%

contesta

169



La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el servicio municipal de
deportes. Percepcion, analisis y evolucion.

En la tabla 46 se observa que existe relacion estadisticamente
significativa entre las diferentes respuestas realizadas y la edad de los
usuarios analizados en el afio 2015, es decir, la distribucion de las
respuestas no es la misma segun el grupo de edad en el que se encuentre el

usuario analizado.

En la tabla 47, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Como
calificaria el ambiente, las relaciones entre los comparfieros, en que suele

desenvolverse la actividad?” en el afio 2015, segun la edad de los usuarios.

Tabla 47.- Relaciones entre el item ¢COmo calificaria, en general y en lo que conoce, la
ensefianza que se imparte en el PMD?” y la edad de los usuarios.

Edad
7 P Valor
Categorias  peg4a9 Del0a DelS5a De25a Ded45a De65a
anos 14 afios 24 afios 44 afios 64 afios 74 afos
Suele ser
célidoy 92.9% 96.3% 96.1% 93.2% 89.6% 100.0%
estimulante
Suele ser 0.616
frio y poco 0% 0% 2.0% 2.3% 3.7% 0% '
estimulante
Nosabe/No 7 o, 3.7% 2.0% 4.5% 6.7% 0%
contesta

Los datos de la tabla 47 indican que no existe relacidon
estadisticamente significativa entre las diferentes respuestas realizadas y la
edad de los usuarios analizados en el afio 2015, es decir, la distribucion de
las respuestas es la misma segun el grupo de edad en el que se encuentre

el usuario analizado.
En la tabla 48, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “¢Qué le

parece el asesoramiento recibido del monitor?” en el afio 2015, segun la edad

de los usuarios.
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Tabla 48.- Relaciones entre el item
monitor?” y la edad de los usuarios.

¢ Qué le parece el asesoramiento recibido del

Edad

: P Valor
Categorias pe4a9 Del0a Del5a De25a De45a De65a
anos 14 afios 24 afios 44 afilos 64 afios 74 afos

Excelente 57.1% 22.2% 40.5% 42.1% 42.5% 65.0%

Buena 28.6%  66.7% = 52.9% = 495%  425%  35.0%
Regular 143%  11.1%  3.3% 2.9% 3.7% 0%
Deficiente 0% 0% 0% 0.3% 0% 0%
Muy deficiente 0% 0% 0% 0% 1.5% 0% 0.068
No sabe/No 0% 0% 0% 2.3% 4.5% 0%
contesta
No suelo
solicitar 0% 0% 3.3% 2.9% 5.2% 0%

asesoramiento

En la tabla 48 se puede apreciar que la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afio 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucién de las
respuestas es semejante en los diferentes grupos de edad. En cualquier

caso, se apreciaron tendencias a la significacién estadistica.

En la tabla 49 se aprecia el porcentaje de respuesta al item “;Esta
satisfecho con el trato personal que le dispensa el personal administrativo

cuando requiere sus servicios?” en el afio 2015, segun la edad de los usuarios.

Tabla 49.- Relaciones entre el item “;Esta satisfecho con el trato personal que le
dispensa el personal administrativo cuando requiere sus servicios?” y la edad de los
usuarios.

Edad
1 P Val
Categorias  pe4a9 Del0a Del5a De25a Ded5a De65a alor
anos 14 afios 24 afios 44 afios 64 afios 74 afos
Mucho 50.0% 25.9% 25.2% 19.6% 32.8% 35.0% 0.206

Bastante 42.9% 44.4% 52.3% 57.5% 46.3% 60.0%
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Regular 71%  111%  7.9% 8.2% 4.5% 5.0%
Poco 0% 0% 0% 1.3% 0.7% 0%
Nada 0% 0% 0% 0.7% 2.2% 0%

Nosabe/No 4 185%  14.6%  12.7%  13.4% 0%
contesta

Los datos de la tabla 49 sefalan que la relacién existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afo 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucién de las

respuestas es semejante en los diferentes grupos de edad.

En la tabla 50, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “4Y con el
trato dispensado por el personal de mantenimiento de las instalaciones?” en el

afo 2015, segun la edad de los usuarios.

Tabla 50.- Relaciones entre el item “¢Y con el trato dispensado por el personal de
mantenimiento de las instalaciones?” y la edad de los usuarios.

Edad
Categorias pe4a9 Del0a Dels5a De25a DedSa De6sa oo
afios 14 afios 24 aflos 44 afios 64 afios 74 afios
Mucho 50.0%  14.8%  18.9%  13.4%  14.4%  21.1%
Bastante  28.6%  48.1%  453%  50.5%  46.2%  15.8%
Regular 7.1% 7.4%  135%  10.7%  7.6%  15.8%
Poco 0% 0% 0% 0.7% 0% 0% 0.000
Nada 0% 0% 0% 0% 38%  21.1%
No sabe/No

14.3% 29.6% 22.3% 24.7% 28.0% 26.3%
contesta

Los datos de la tabla 50 sefialan que la relacién existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afio 2015, es estadisticamente significativa, es decir, la distribucion de las

respuestas es diferente en los diferentes grupos de edad.
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En la tabla 51, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “Por ultimo,
en cuanto a personal se refiere, ¢cree acertada la labor desempefiada por la

direccion del PMD? en el afio 2015, segun la edad de los usuarios.

Tabla 51.- Relaciones entre el item “Por Gltimo, en cuanto a personal se refiere, ¢cree
acertada la labor desempefiada por la direccion del PMD?” y la edad de los usuarios.

Edad
i P Valor
Categorias  pe4a9 Del0a Del5a De25a De45a De65a
anos 14 afios 24 aflos 44 afios 64 afios 74 afos
Muy
50.0% 7.4% 8.1% 12.3% 12.0% 10.5%
acertada
Acertada 28.6% 37.0% 46.3% 46.3% 39.1% 47.4%
Ni acertada
ni 14.3% 22.2% 19.5% 22.3% 18.0% 10.5%
desacertada 0.083
Desacertada 0% 0% 0.7% 1.0% 1.5% 0%
Muy 0% 0% 0.7% 0.3% 0.8% 0%
desacertada
Nosabe/No 7,00 33300 248w  17.8%  28.6%  31.6%
contesta

Los datos de la tabla 51 sefialan que la relacién existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afo 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucién de las
respuestas es semejante en los diferentes grupos de edad, si bien se

apreciaron tendencias a la significacion estadistica.
En la tabla 52, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Le parece

cara o barata la cantidad que paga para realizar su actividad?” en el afio 2015,

segun la edad de los usuarios.
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Tabla 52.- Relaciones entre el item “;Le parece cara o barata la cantidad que paga para
realizar su actividad?” y la edad de los usuarios.

Edad
Categorias pesag9 Del0a Del5a De25a Ded5a De6sa | Voo
afios 14 afios 24 afilos 44 afios 64 afios 74 afios
Muy cara 0% 0% 13%  2.6%  3.7% 0%
Cara 143%  259%  17.8%  18.9%  190.4%  25.0%
Adecuada  78.6%  66.7%  67.1%  68.1%  657%  60.0% oo
Barata 71%  74%  125%  104%  112%  15.0%
Nosabe/No 0, 0% 1.3% 0% 0% 0%
contesta

Los datos de la tabla 52 sefialan que la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afio 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucion de las

respuestas es semejante en los diferentes grupos de edad.

En la tabla 53, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “¢le parece
adecuada la domiciliacion por banco del abono de las cuotas?” en el afio 2015,

segun la edad de los usuarios.

Tabla 53.- Relaciones entre el item “;le parece adecuada la domiciliacion por banco del
abono de las cuotas?” y la edad de los usuarios.

Edad
¢ P Valor
Categorias pe4a9 Del0a Del5a De25a Ded5a De65a alo
afnos 14 afios 24 afios 44 afios 64 afios 74 afos
Si 71.4%  741%  89.4%  88.9%  72.9%  45.0%
No 14.3%  7.4% 3.3% 72%  195%  50.0% oo
Nosabe/No /500 188506  73%  39%  7.5%  5.0%
contesta

Los datos de la tabla 53 sefialan que la relacién existente entre las

diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el

174



Resultados

afio 2015, es estadisticamente significativa, es decir, la distribucion de las

respuestas es diferente en los diferentes grupos de edad.

En la tabla 54, se aprecia el porcentaje de respuesta al item En cuanto a
la informacién que recibe sobre las actividades del PMD, ¢ le parece suficiente

o insuficiente?” en el afio 2015, segun la edad de los usuarios.

Tabla 54.- Relaciones entre el item “En cuanto ala informacién que recibe sobre las
actividades del PMD, ¢le parece suficiente o insuficiente? y la edad de los usuarios.

Edad
. P Valor
Categoriass  pe4a9 Del0a Del5a De25a Ded45a De65a
anos 14 afios 24 afios 44 afios 64 afios 74 afos

Suficiente 85.7% 25.9% 61.2% 68.8% 66.2% 57.9%

Insuficiente 14.3% 33.3% 12.5% 10.4% 17.3% 26.3% 0.003

No sabe/No 0% 40.7%  26.3%  20.8%  16.5%  15.8%
contesta

Finalmente en la tabla 54 al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afio 2015, se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es decir,
la distribucién de las respuestas es diferente en los diferentes grupos de
edad.

En el grafico 28, se aprecia de manera grafica y resumida las
respuestas a todos los items objeto de estudio, segun los grupos de edad de

los usuarios.
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Material suficiente

Profesorado competente
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Grafico 28. Respuestas a todos los items objeto de estudio, segun el grupo de

edad de los

usuarios.
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6.2.3.- ANALISIS DE LA SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LOS
CENTROS DEPORTIVOS DEL AYUNTAMIENTO DE CARTAGENA EN EL ANO 2015,

SEGUN LA PROFESION.

En la tabla 55, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “En
general, ¢esta satisfecho con la actividad que realiza?” en el afio 2015,

segun la profesion de los usuarios.

Tabla 55.- Relaciones entre el item “En general, ¢esta satisfecho con la actividad que
realiza?” y la profesion de los usuarios.

Edad
Categorias Retirado, Labores P Valor
Trabajando Parado jubilado, Esco!ar 0 del Otras
L estudiante
pensionista hogar
Mucho 39.9% 46.8% 60.9% 43.0% 48.9%  41.0%
Bastante 57.3% 48.7% 39.1% 52.8% 48.9%  46.2%
0.136

Regular 2.8% 3.2% 0% 4.2% 2.2% 10.3%
Poco 0% 1.3% 0% 0% 0% 2.6%

En la tabla 55 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la edad de los usuarios analizados en el
afio 2015, no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es
decir, independientemente de la profesion de los usuarios, la distribucion de

las respuestas es semejante.
Por otro lado en todos las casos, menos en el grupo de retirados
jubilados, la respuesta mas sefialada fue la de bastante, seguida de mucho,

y en menor medida seguido de regular.

En la tabla 56, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “¢ Cree que

el abanico de actividades que ofrece el PMD es amplio y diverso o, por el
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contrario, echa en falta otras actividades?” en el afio 2015, segun la profesion

de los usuarios.

Tabla 56.- Relaciones entre el item “;Cree que el abanico de actividades que ofrece el
PMD es amplio y diverso o, por el contrario, echa en falta otras actividades?” y la
profesién de los usuarios.

Profesion
Categorias Retirado, E Labores P Valor
. A scolar o
Trabajando Parado jubl_lad_o, estudiante del Otras
pensionista hogar
Es amplio 60.7%  50.3% 87.0% 53.8%  51.1%  65.0%
y diverso
Echo en
falta otras 5.7% 7.8% 8.7% 7.0% 6.8% 7.5%
.. 0.065
actividades
No sabe /
no 33.6% 41.8% 4.3% 39.2% 42.0% 27.5%
contesta

En la tabla 56 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es
decir, la distribucién de las respuestas es la misma segun el grupo de
profesidon en el que se encuentre el usuario analizado. En cualquier caso, se

apreciaron tendencias a la significacion estadistica.

En la tabla 57, se aprecia el porcentaje de respuesta al item ¢Coémo
calificaria, en general y en lo que conoce, la ensefianza que se imparte en el

PMD?” en el afio 2015, segun la profesion de los usuarios.

Tabla 57. - Relaciones entre el item ¢Como calificaria, en general y en lo que conoce, la
ensefianza que se imparte en el PMD?y la profesiéon de los usuarios.

Profesién
i i P Valor
Categorias . Ret_lrado, Escolar o Labores
Trabajando Parado  jubilado, . del Otras
e estudiante
pensionista hogar
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Es de
excelente 26.3%
calidad

Es de
buena 62.4%
calidad

Es de
mediana 4. 7%
calidad

Es de
deficiente 0%
calidad

Es de muy
deficiente 0%
calidad

No
sabe/No 6.6%
contesta

26.9%

51.9%

3.8%

1.3%

0.6%

15.4%

26.1%

73.9%

0%

0%

0%

0%

21.0%

43.4%

5.6%

0%

0%

30.1%

25.3%

52.7%

8.8%

0%

0%

13.2%

22.5%

57.5%

12.5%

0.000

2.5%

0%

5.0%

En la tabla 57 se observa que al analizar la relacion existente entre las

diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en

el aflo 2015, se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es

decir, la distribucion de las respuestas no es la misma segun el grupo de

profesidon en el que se encuentre el usuario analizado.

Por otro lado, en todos los casos la respuesta mas sefialada fue la de

buena calidad, seguida de excelente calidad.

En la tabla 58, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El

reconocimiento médico ofertado por el Centro de Medicina del Deporte, ¢lo ha

pasado?, ¢Le parecid completo o mas bien incompleto?” en el afio 2015,

segun la profesion de los usuarios.

182



Resultados

Tabla 58.- Relaciones entre el item El reconocimiento médico ofertado por el Centro de
Medicina del Deporte, ¢lo ha pasado?, ¢Le parecié completo o mas bien incompleto?” y
la profesion de los usuarios.

Profesiéon
Categorias Retirado, Labores P Valor
Trabajando Parado  jubilado, Esco!ar 0 del Otras
e estudiante
pensionista hogar

Lo paséy
Me parecio 16506 23.7% 13.0% 28.9%  15.9%  10.0%

mas bien

completo

Lo paséy
mnfé‘;aéfecr'lo 2.8% 3.3% 0% 1.4% 3.4% 0% 0.042
incompleto

No

sabe/No 20.3% 11.8% 4.3% 13.4% 14.8% 25.0%

contesta

No lo pasé 60.4% 61.2% 82.6% 56.3% 65.9% 65.0%

En la tabla 58 se aprecia que al analizar la relacidén existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, se observan relaciones estadisticamente significativas, es decir,
la distribucién de las respuestas no es la misma segun el grupo de profesion
en el gue se encuentre el usuario analizado. En concreto, se observa que en
todos los casos la mayoria de usuarios no han pasado el reconocimiento
médico, siendo el grupo de profesién jubilados-retirados, los que menos
reconocimientos pasan y los escolares los que mas realizan y los que

mejores opiniones tienen de ellos.
En la tabla 59, se aprecia el porcentaje de respuesta al item ¢Qué le

parece el espacio disponible en los vestuarios?” en el afio 2015, segun la

profesiéon de los usuarios.
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Tabla 59.- Relaciones entre el item “;Qué le parece el espacio disponible en los
vestuarios?” y la profesién de los usuarios.

Profesion
Categorias _ Ret_irado, Escolar o Labores P Valor
Trabajando Parado  jubilado, ; del Otras
S estudiante
pensionista hogar

Excelente.
elespacio 16000 224%  13.0% 20.4%  14.6%  12.5%

es muy

amplio

Buena. el
espacio es 40.4% 38.5% 34.8% 39.2% 38.2% 37.5%

amplio
Regular. el
espacio es 23.5% 11.5% 13.0% 9.1% 16.9%  125% o1

justo '
Deficiente.
el espacio 1.4% 0% 0% 1.4% 1.1% 7.5%
es escaso
No

sabe/No 1.4% 0.6% 0% 0% 1.1% 0%
contesta

No lo uso 17.4% 26.9% 39.1% 21.0% 28.1%  30.0%

Los datos de la tabla 59 reflejan que existente relaciones
estadisticamente significativas entre las diferentes respuestas realizadas y la
profesién de los usuarios analizados en el afio 2015, es decir, la distribucion
de las respuestas no es la misma segun el grupo de profesién en el que se

encuentre el usuario analizado.

Por otro lado, en todos los casos la respuesta mas sefialada fue la de
buena, seguida en algunos casos por excelente (parados, retirados,
escolares y otros), y en otros casos por regular (trabajando, y labores del

hogar).
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En la tabla 60, se aprecia el porcentaje de respuesta al item ¢Y el

espacio de la sala donde se realizan las actividades?” en el afio 2015, segun la

profesion de los usuarios.

Tabla 60.- Relaciones entre el item (Y el espacio de la sala donde se realizan las
actividades?” y la profesion de los usuarios.

Categorias

Trabajando Parado

Profesién

Retirado,
jubilado,
pensionista

Escolar o
estudiante

Labores

del
hogar

P Valor
Otras

Excelente.
el espacio
es muy
amplio

Buena. el
espacio es
amplio

Regular. el
espacio es
justo

Deficiente.
el espacio
es escaso

Muy
deficiente.
el espacio

es
muyescaso

No
sabe/No
contesta

31.3%

54.2%

12.6%

0.9%

0.5%

0.5%

51.3%

41.0%

7.7%

0%

0%

0%

13.0%

56.5%

26.1%

0%

4.3%

0%

40.6%

54.5%

4.9%

0%

0%

0%

42.2%

50.0%

5.6%

1.1%

0%

1.1%

23.1%

69.2%

51%

0.000
2.6%

0%

0%

En la tabla 60 se observa que al analizar la relacion existente entre las

diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en

el afio 2015, se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es

decir, la distribucién de las respuestas es diferente en los distintos grupos de

profesion.
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En la tabla 61, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “En cuanto
a higiene, ¢cémo calificaria la de los vestuarios?” en el afio 2015, segun la

profesion de los usuarios.

Tabla 61.- Relaciones entre el item En cuanto a higiene, ¢cémo calificaria la de los
vestuarios?” y la profesion de los usuarios.

Profesion
Categorias Retirado, Labores P Valor
Trabajando Parado  jubilado, Esco!ar 0 del Otras
L estudiante
pensionista hogar
Muy buena 8.5% 9.0% 4.3% 18.2% 12.1% 12.5%
Bastante 4,60 37200  56.5% 43.4%  385%  35.0%
buena
Regular 24.9% 26.3% 8.7% 16.1% 23.1% 17.5%
0, 0, 0, 0, 0, 0,
Mala 1.4% 1.3% 0% 1.4% 2.2% 5.0% 0.102
Muy mala 0.9% 0% 0% 0% 0% 2.5%
No
sabe/No 2.3% 0.6% 4.3% 0% 1.1% 0%
contesta
No lo uso 17.4% 25.6% 26.1% 21.0% 23.1% 27.5%

En la tabla 61 se aprecia que al analizar la relacidén existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es
decir, la distribucidon de las respuestas es semejante en los diferentes grupos

de profesion.
En la tabla 62, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “;Y la de la

sala donde se realiza la actividad?” en el afio 2015, segun la profesion de los

usuarios.
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Tabla 62.- Relaciones entre el item “;Y la de la sala donde se realiza la actividad?” y la
profesion de los usuarios.

Profesion
Categorias _ Ret]rado, Escolar o Labores P Valor
Trabajando Parado  jubilado, ; del Otras
L estudiante
pensionista hogar
Muy buena 14.6% 18.6% 0% 25.2% 18.7% 30.0%
Bastante 24406 622%  69.6% 60.1%  71.4%  60.0%
buena
Regular 13.6% 18.6% 21.7% 13.3% 9.9% 7.5%
0, 0, 0, 0, 0, 0,
Mala 0.5% 0.6% 4.3% 1.4% 0% 2.5% 0.001
Muy mala 0% 0% 4.3% 0% 0% 0%
No
sabe/No 0.5% 0% 0% 0% 0% 0%
contesta
No lo uso 0.5% 0% 0% 0% 0% 0%

Los datos de la tabla 62 reflejan que existente relaciones
estadisticamente significativas entre las diferentes respuestas realizadas y la
profesion de los usuarios analizados en el afio 2015, es decir, la distribucién
de las respuestas no es la misma segun el grupo de profesion en el que se
encuentre el usuario analizado. En concreto, se observa que el grupo de
profesion labores del hogar y el de otros son los que presentan valores mas
altos de satisfaccion con la higiene de la sala donde se realizan las

actividades.

Por otro lado, en todos los casos la respuesta mas sefialada fue la de
buena, seguida por muy buena salvo para jubilados que la segunda opcion

fue la de regular.

En la tabla 63, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Cédmo
funciona el servicio de agua caliente de los vestuarios?” en el afio 2015, segun

la profesion de los usuarios.
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Tabla 63.- Relaciones entre el item “;Cémo funciona el servicio de agua caliente de los
vestuarios?” y la profesién de los usuarios.

Profesién

Retirado, Escolaro  Labore P

Categorias ; iubi Val
Trabajand  Parad JUb'l.ad(?’ estudiant s del Otras alor
0 0 pensionist
e hogar
a
Bien. siempre 25.0
se dispone de 31.3% 35.1% 27.3% 43.0% 32.6% %
aguacaliente
Regular. 30.0
algunas veces 23.4% 18.2% 13.6% 21.8% 14.6% %
falta
Deficientemente O'f 4
. bastantes 2.8% 1.9% 0% 2.1% 1.1% 0%
veces falta
No sabe/No 9.8% 3.9% 0% 4.2% 45%  2.5%
contesta
425
No lo uso 32.7% 40.9% 59.1% 28.9% 47.2%

En la tabla 63 se observa que al analizar la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es
decir, la distribucion de las respuestas no es la misma segun el grupo de
profesidbn en el que se encuentre el usuario analizado. En concreto, se
observa que el grupo de escolares y el de trabajando son los que presentan

valores mas altos de satisfaccién con el sistema de agua caliente.

En cualquier caso destaca el elevado porcentaje de usuarios,
principalmente los retirados-jubilados y de los labores del hogar, que no

utilizan este servicio.

En la tabla 64, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El material
gue hay en la sala donde se realiza la actividad, ¢ es adecuado, es el que hace

falta?” en el afio 2015, segun la profesion de los usuarios.
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Tabla 64.- Relaciones entre el item “El material que hay en la sala donde se realiza la
actividad, ¢es adecuado, es el que hace falta?” y la profesiéon de los usuarios.

Profesion
Categorias Retirado, Labores P Valor
Trabajando Parado  jubilado, Esco!aro del Otras
. estudiante
pensionista hogar
Si 93.0% 94.2% 90.9% 90.7% 86.8%  95.0%
No 4.7% 4.5% 9.1% 2.1% 7.7% 2.5%
0.104
No
sabe/No 2.3% 1.3% 0% 7.1% 5.5% 2.5%
contesta

En la tabla 64 se aprecia que la relacion existente entre las diferentes
respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en el afio
2015, no es estadisticamente significativas, es decir, la distribucion de las
respuestas es la misma segun el grupo de profesion en el que se encuentre
el usuario analizado. En concreto, el grupo de profesion de otros y el de los
parados son los que sefalan estar mas satisfechos con la adecuacion del

material en la sala.

En la tabla 65, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El material,
¢es suficiente, hay para todos?” en el afio 2015, segun la profesion de los

usuarios.

Tabla 65.- Relaciones entre el item “El material, ¢es suficiente, hay para todos?” y la
profesidon de los usuarios.

Profesion
Categorias Retirado, Labores P Valor
Trabajando Parado  jubilado, Esco!ar 0 del Otras
o estudiante
pensionista hogar
Si 90.1% 89.7% 86.4% 89.5% 86.5% 92.5%
No 5.2% 6.4% 13.6% 2.8% 6.7%  25% (447
No 4.7% 3.8% 0% 7.7% 6.7%  5.0%

sabe/No
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contesta

En la tabla 65 se puede apreciar que la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucion de
las respuestas es semejante en los diferentes grupos de profesién. En
concreto, el grupo de profesion de otros y el de trabajando son los que
sefialan estar més satisfechos con la cantidad del material que hay en la

sala, y los jubilados-retiraos los que menos.

En cualquier caso, destaca la existencia de algunos usuarios de

diferentes profesiones que contestan no sabe/ o contesta.

En la tabla 66, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; cree que
su profesor esta preparado para desempefiar su tarea?” en el afio 2015, segun

la profesion de los usuarios.

Tabla 66.- Relaciones entre el item “scree que su profesor estd preparado para
desempenar su tarea?” y la profesion de los usuarios.

Profesion
1 i P Valor
Categorias . Ret]rado, Escolar o Labores alo
Trabajando Parado  jubilado, : del Otras
L estudiante
pensionista hogar
Mucho 44.6% 37.2% 69.6% 31.5% 54.9%  42.5%
Bastante 52.6% 57.1% 30.4% 64.3% 41.8%  47.5%
Regular 2.3% 3.2% 0% 4.2% 3.3% 10.0%
0.008
Poco 0% 1.3% 0% 0% 0% 0%
No
sabe/No 0.5% 1.3% 0% 0% 0% 0%
contesta

En la tabla 66 se observa que existe relacion existente

estadisticamente significativa entre las diferentes respuestas realizadas y la
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profesion de los usuarios analizados en el afio 2015, es decir, la distribucion
de las respuestas no es la misma segun el grupo de profesion en el que se

encuentre el usuario analizado.

En la tabla 67, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Cédmo
calificaria la capacidad para ensefiar de su profesor?” en el afio 2015, segun la

profesion de los usuarios.

Tabla 67.- Relaciones entre el item “;COmo calificaria la capacidad para ensefar de su
profesor” y la profesion de los usuarios.

Profesion
1 i P val
Categorias . Ret]rado, Escolar o Labores alor
Trabajando Parado  jubilado, : del Otras
o estudiante
pensionista hogar
Excelente 43.7% 39.1% 52.2% 35.0% 46.7%  50.0%
Buena 54.5% 56.4% 47.8% 61.5% 50.0% 45.0%
Regular 1.9% 1.9% 0% 3.5% 3.3% 5.0%
Muy 0.328
- 0% 1.3% 0% 0% 0% 0%
deficiente
No
sabe/No 0% 1.3% 0% 0% 0% 0%
contesta

En la tabla 67 se puede apreciar que la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucién de
las respuestas es semejante en los diferentes grupos de profesién. En
concreto, el grupo de profesion de jubilados-retirados y el de trabajando son
los que sefialan estar mas satisfechos con la capacidad de ensefiar de su

profesor.

Por otro lado en todos los casos, salvo en el grupo de profesion de
retirados-jubilados y otros (que respondieron mayoritariamente la opcion de
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excelente), la respuesta mas sefalada fue la de considerar como buena la

capacidad de ensefar de su profesor.

En la tabla 68, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “En conjunto,
¢suele ser puntual o se retrasa frecuentemente?” en el afio 2015, segun la

profesion de los usuarios.

Tabla 68.- Relaciones entre el item “En conjunto, ¢suele ser puntual o se retrasa
frecuentemente?” y la profesion de los usuarios.

Profesion
1 i P Val
Categorias . Ret_lrado, Escolar o Labores alor
Trabajando Parado  jubilado, . del Otras
e estudiante
pensionista hogar
Suele ser 92.5%  87.8%  95.7% 84.6%  87.9%  85.0%
puntual
Suele 5.1% 5.1% 4.3% 11.9% 9.9%  7.5%
retrasarse 0.082
No
sabe/No 2.3% 7.1% 0% 3.5% 2.2% 7.5%
contesta

De la tabla 68 se puede desprender que la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucién de
las respuestas es semejante en los diferentes grupos de profesién. En
cualquier caso, se apreciaron tendencias a la significacion estadistica. En
concreto, el grupo de profesion de retirados-jubilados y el de trabajando son

los que mas veces sefialan que el profesor suele ser puntual.
En la tabla 69, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “El profesor,

en relacién con los alumnos, ¢suele mantener una actitud distante o amistosa

durante la actividad?” en el afo 2015, segun la profesion de los usuarios
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Tabla 69.- Relaciones entre el item “El profesor, en relacién con los alumnos, ¢suele
mantener una actitud distante o amistosa durante la actividad?” y la profesiéon de los
usuarios.

Profesién
7 i P Vval
Categorias ' Ret_lrado, Escolar o Labores alor
Trabajando Parado  jubilado, : del Otras
. estudiante
pensionista hogar
En general
mantiene 1.9% 3.9% 13.0% 3.5% 4.4%  5.0%
una actitud
distante
En general
mantiene - o7 500 929%  87.0% 95.1%  956% 90.0% 0102
una actitud
amistosa
No

sabe/No 0.9% 3.2% 0% 1.4% 0% 5.0%
contesta

En la tabla 69 se observa que no existe relacion estadisticamente
significativa entre las diferentes respuestas realizadas y la profesion de los
usuarios analizados en el afio 2015, es decir, la distribucién de las
respuestas es la misma segun el grupo de profesién en el que se encuentre
el usuario analizado. En concreto el grupo de profesion trabajando y el de
labores del hogar son los que mas veces sefalan que el monitor mantiene

una actitud amistosa.

En cualquier caso, en todos los grupos de profesion, el porcentaje de
respuestas en las que se indica que el monitor mantiene una actitud
amistosa es entre 5 y seis veces superior al porcentaje de respuestas donde
se indica que el monitor mantiene una actitud distante con el grupo.

““

En la tabla 70, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Cédmo
calificaria el ambiente, las relaciones entre los compaferos, en que suele
desenvolverse la actividad?” en el afio 2015, segun la profesion de los

usuarios.
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Tabla 70.- Relaciones entre el item ¢CAOmo calificaria, en general y en lo que conoce, la
ensefianza que se imparte en el PMD?” y la profesién de los usuarios.

Profesion
Categorias _ Ret]rado, Escolar o Labores P Valor
Trabajando Parado  jubilado, . del Otras
o estudiante
pensionista hogar

Suele ser

calidoy 93.0% 92.3% 100.0% 94.4% 92.3%  90.0%
estimulante

Suele ser

frio y poco 2.3% 2.6% 0% 2.1% 3.3% 2.5% 0.969
estimulante

No
sabe/No 4.7% 5.1% 0% 3.5% 4.4% 7.5%
contesta

Los datos de la tabla 70 indican que no existe relacion
estadisticamente significativa entre las diferentes respuestas realizadas y la
profesién de los usuarios analizados en el afio 2015, es decir, la distribucion
de las respuestas es la misma segun el grupo de profesion en el que se
encuentre el usuario analizado. En concreto, la inmensa mayoria de los
usuarios sefialan que la enseflanza que se imparte suele ser célida

destacando el grupo de profesion de entre retirados-jubilados y escolares.

En la tabla 71, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “¢Qué le
parece el asesoramiento recibido del monitor?” en el afio 2015, segun la

profesiéon de los usuarios.

Tabla 71.- Relaciones entre el item “;Qué le parece el asesoramiento recibido del
monitor?” y la profesién de los usuarios.

Profesion
Categorias Retirado, Labores P Valor
Trabajando Parado  jubilado, Esco!aro del Otras
L estudiante
pensionista hogar
Excelente 43.5% 29.5% 60.9% 42.0% 48.4% 60.0% 0.005
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Buena 47.7%  57.1%  39.1% 53.80  42.9%  25.0%
Regular 2.3% 2.6% 0% 4.2% 4.4%  10.0%
Deficiente 0.5% 0% 0% 0% 0% 0%
Muy 0% 1.3% 0% 0% 0% 0%
deficiente
No
sabe/No 2.8% 3.2% 0% 0% 2.2% 0%
contesta

En la tabla 71 se puede apreciar que la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, es estadisticamente significativa, es decir, la distribucion de las
respuestas no es semejante en los diferentes grupos de profesién. En
concreto, el grupo de profesion de retirados-jubilado y el de escolares son
los que presentan mejores valores de satisfaccion con el asesoramiento

recibido por el monitor.

Por otro lado mientras que los grupos de trabajadores, parados y
escolares la respuesta mas sefalada es la de que el asesoramiento recibido
por el profesor es bueno, en los grupos de retirados-jubilados, labores del
hogar y otros, la respuesta mas sefialada es la de excelente.

En la tabla 72, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “;Esta
satisfecho con el trato personal que le dispensa el personal administrativo
cuando requiere sus servicios?” en el afio 2015, segun la profesion de los

usuarios.

Tabla 72.- Relaciones entre el item “;Esta satisfecho con el trato personal que le
dispensa el personal administrativo cuando requiere sus servicios?” y la profesion de
los usuarios.

Profesion
i i P Valor
Categorias . Ret_lrado, Escolar o Labores
Trabajando Parado  jubilado, . del Otras
. estudiante
pensionista hogar
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Mucho
Bastante
Regular
Poco
Nada

No
sabe/No
contesta

22.6%
54.7%
9.0%
1.9%
0.9%

10.8%

18.8%
59.7%
4.5%
0.6%

0.6%

15.6%

43.5%
47.8%
4.3%
0%

0%

4.3%

27.5%
48.6%
8.5%
0%
0%

15.5%

26.4%
54.9%
7.7%
0%
1.1%

9.9%

35.0%
47.5%
5.0%
0%

2.5%

10.0%

0.354

Los datos de la tabla 72 sefialan que la relacion existente entre las

diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en

el afio 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucién de

las respuestas es semejante en los diferentes grupos de profesion.

En la tabla 73, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “4Y con el

trato dispensado por el personal de mantenimiento de las instalaciones? en el

afo 2015, segun la profesion de los usuarios.

Tabla 73.- Relaciones entre el item “;Y con el trato dispensado por el personal de
mantenimiento de las instalaciones?” y la profesién de los usuarios.

Profesion
1 i P val
Categorias . Ret]rado, Escolar o Labores alor
Trabajando Parado  jubilado, : del Otras
L estudiante
pensionista hogar
Mucho 15.0% 8.7% 10.0% 22.7% 189%  17.5%
Bastante 51.5% 46.3% 30.0% 44.7% 45.6%  52.5%
Regular 10.2% 14.1% 15.0% 10.6% 7.8% 2.5%
Poco 0.5% 1.3% 0% 0% 0% 0% 0.000
Nada 1.0% 0% 15.0% 0% 1.1% 7.5%
No
sabe/No 21.8% 29.5% 30.0% 22.0% 26.7%  20.0%
contesta
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Los datos de la tabla 73 sefialan que la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, es estadisticamente significativa, es decir, la distribucién de las
respuestas es diferente en los diferentes grupos de profesion. En concreto,
el grupo de profesion de otros y el de escolares son los que presentan
mejores valores de satisfaccién con el personal de mantenimiento, y los que

peor el grupo de retirado-jubilado.

Por otro lado destaca el elevado porcentaje de usuarios que contestan
no sabe / no contesta, que en algunos grupos es uno de cada cuatro

encuestados.

En la tabla 74, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “Por ultimo,
en cuanto a personal se refiere, ¢cree acertada la labor desempefiada por la

direccion del PMD? en el afio 2015, segun la profesion de los usuarios.

Tabla 74.- Relaciones entre el item “Por Gltimo, en cuanto a personal se refiere, ¢cree
acertada la labor desempefiada por la direccién del PMD?” y la profesion de los
usuarios.

Profesién
. P
Categorias Retirado, Labores Valor
Trabajando Parado  jubilado, Esco!aro del Otras
e estudiante
pensionista hogar
Muy
11.7% 7.8% 14.3% 8.5% 14.4% 27.5%
acertada
Acertada 43.9% 42.2% 47.6% 47.5% 42.2% 47.5%
Ni acertada
ni 24.8% 23.4% 4.8% 18.4% 21.1% 7.5%
desacertada 0.034
Desacertada 1.9% 0.6% 0% 0.7% 0% 0%
Muy 0% 0% 0% 0.7% 0% 2.5%
desacertada
No sabe/No 17.8%  26.0%  33.3% 241%  22.2%  15.0%
contesta
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Los datos de la tabla 74 sefialan que la relacién existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, es estadisticamente significativa, es decir, la distribucién de las
respuestas no es semejante en los diferentes grupos de profesion, si bien se
apreciaron tendencias a la significacion estadistica. En concreto, el grupo de
profesion de otros es el que presenta mejores valores de satisfaccion con el
personal de direccién, y los que peor el grupo de trabajadores.

En la tabla 75, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “; Le parece
cara o barata la cantidad que paga para realizar su actividad?” en el afio 2015,

segun la profesion de los usuarios.

Tabla 75.- Relaciones entre el item “;Le parece cara o barata la cantidad que paga para
realizar su actividad?” y la profesion de los usuarios.

Profesion
i i P Valor
Categorias . Ret]rado, Escolar o Labores alo
Trabajando Parado  jubilado, : del Otras
L estudiante
pensionista hogar
Muy cara 1.9% 3.9% 0% 0% 2.2% 7.5%
Cara 18.3% 20.6% 13.0% 18.2% 20.0% 17.5%
Adecuada 67.6% 68.4% 73.9% 67.1% 68.9%  60.0%
0.328
Barata 12.2% 7.1% 13.0% 13.3% 7.8% 15.0%
No
sabe/No 0% 0% 0% 1.4% 1.1% 0%
contesta

Los datos de la tabla 75 sefialan que la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, no es estadisticamente significativa, es decir, la distribucién de

las respuestas es semejante en los diferentes grupos de profesion.
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En la tabla 76, se aprecia el porcentaje de respuesta al item “¢le parece

adecuada la domiciliacion por banco del abono de las cuotas?” en el afio 2015,

segun la profesion de los usuarios.

Tabla 76.- Relaciones entre el item “;le parece adecuada la domiciliacién por banco del

abono de las cuotas?” y la profesion de los usuarios.

Profesion
Categorias Retirado, Labores P Valor
Trabajando Parado  jubilado, Esco!aro del Otras
o estudiante
pensionista hogar
Si 89.2% 92.9% 40.9% 82.5% 69.7%  62.5%
No 5.2% 5.8% 54.5% 5.6% 21.3%  30.0%
0.000
No
sabe/No 5.6% 1.3% 4.5% 11.9% 9.0% 7.5%
contesta

Los datos de la tabla 76 sefialan que la relacion existente entre las

diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en

el afio 2015, es estadisticamente significativa, es decir, la distribucion de las

respuestas es diferente en los distintos grupos de profesion.

En la tabla 77, se aprecia el porcentaje de respuesta al item En cuanto a

la informacién que recibe sobre las actividades del PMD, ¢ le parece suficiente

o insuficiente?” en el afio 2015, segun la profesion de los usuarios

Tabla 77.- Relaciones entre el item “En cuanto a la informacion que recibe sobre las
actividades del PMD, ¢le parece suficiente o insuficiente? y la profesién de los

usuarios.
Profesion

. _ i P Valor
Categorias Trabajan Ret_lrado, Escolar o Labore alo

Parado  jubilado, . s del Otras

do - estudiante
pensionista hogar

Suficiente 71.0% 73.5% 59.1% 51.0% 60.2% 57.5%

Insuficiente 13.6% 9.7% 22.7% 17.5% 14.8% 12.5% 0.014
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contesta

Finalmente al analizar en la tabla 77 la relacion existente entre las
diferentes respuestas realizadas y la profesion de los usuarios analizados en
el afio 2015, se apreciaron relaciones estadisticamente significativas, es
decir, la distribucion de las respuestas es diferente en los diferentes grupos
de profesion. En concreto, el grupo de profesion de parados y el de
trabajando son los que presentan mejores valores de satisfaccion con la

cantidad de informacion.

En cualquier caso, en todos los grupos el porcentaje de usuarios
satisfechos es mas del triple de los usuarios que no estan satisfechos con la

informacion dada.

En el grafico 29, se aprecia de manera grafica y resumida las

respuestas a todos los items objeto de estudio, segun la ocupacién de los
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Grafico 29. Respuestas a todos los items, segln la ocupacién de los usuarios.

203



Discusion

7. DISCUSION

Conocer la satisfaccion de las personas que usan las instalaciones
deportivas es un elemento esencial para cumplir con la maxima de los
servicios deportivos municipales que no es otra que aportar valor a la

calidad de vida de los ciudadanos (Arenilla et al., 2015).

El andlisis del conocimiento de esta realidad es importante para la
gestion e imprescindible para implementar un sistema de gestién de la
calidad (Cerezo, 2015; Gorriti, 2014; Morales-Sanchez, 2009; Pastor,
2014; Ruiz & Cuéllar, 2015; Vivas, 2015).

En los ultimos afios las administraciones publicas, y en general el
sector del deporte, estan haciendo esfuerzos por conocer la sisteméatica
de las organizaciones excelentes, aplicando criterios contrastados en la
empresa privada y desarrollando el interés investigador en el ambito
publico (Calabuig, Quintanilla & Mundina, 2008; Dorado, 2006; Gallardo,
2006; Nuviala et al., 2008; Ruiz, 2015).

Esta investigacion intenta contribuir al conocimiento de los servicios
deportivos, con un ejemplo practico de gestion municipal, siendo el
objetivo valorar la evolucion de la satisfaccion percibida por los usuarios
de la oferta deportiva del Ayuntamiento de Cartagena en el transcurso del

tiempo.

La encuesta utilizada se construyé de forma especifica para la
investigacibn en 1990, con un socidlogo experto de la Universidad
Politécnica de Cartagena, analizando las dimensiones que ocupan a un
servicio deportivo y contrastandolas con las medidas usadas en otros
ambitos de las empresas de servicio, que en la revision realizada para la
encuesta de 2015 (Garcia, 1990), coinciden en su mayoria con las

propuestas posteriores en otras escalas aplicadas a la medida de la
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satisfaccion en el sector deportivo (Celestino & Biencinto, 2012; Cronin &
Taylor, 1992; Galvez, 2011; Nuviala et al., 2008), lo que nos permitira, con
algunas limitaciones debido a la escasez de estudios, comparar los
resultados con otras investigaciones similares (Calabuig, Quintanilla &
Mundina, 2008; Dorado, 2006; Garcia-Tascon, 2008; Mafias et al., 2008;
Martinez-Tur et al., 2001; Moya, 2000; Nuviala, Salinero, Garcia, Gallardo
& Burillo, 2010; Pérez, Lopez & Diaz, 2015; Pérez et al., 2009; Teva,
2012).

Para contrastar el primer objetivo, se han analizado cinco
dimensiones y su evolucion en el tiempo, comparando entre dos
momentos importantes en la historia del servicio municipal de deportes, el
afo 1991 periodo de expansion de la actividad deportiva popular, previo a
la Olimpiada del 92 en Espafia y 2015, momento actual caracterizado por
la crisis econ6mica y por ser también afio previo a la celebracién de la

olimpiada de Brasil 2016.

Los resultados de la comparacion entre estos afios, indican que,
aunque la valoracion es alta en ambos periodos, existen diferencias
significativas en los valores medios de satisfaccion, otorgando un 77,32%
en 1991 y un 74,15% en 2015, coincidiendo con los estudios realizados
por Celestino & Biencinto (2012), que estudian a una muestra de 585
usuarios de las salas de fitness de Madrid, encontrando correlaciones
positivas y significativas (0,01) entre la satisfaccion y las dimensiones
medidas. Mafias el al. (2008) sefalan que la calidad funcional del servicio
tiene mayor impacto sobre la satisfaccion en una muestra de 556 usuarios

de un centro deportivo privado en Almeria.

Para las cinco dimensiones analizadas se aprecian diferencias

significativas, con mejores resultados en los usuarios de 2015.
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En la discusion por criterios en la comparacién temporal entre 1991
y 2015, para la dimension “aspectos generales de satisfaccion
percibida”, no se encuentran diferencias para el criterio “actividad que
realiza”, pero si para el resto de criterios referidos a “la oferta de
actividades” (56,91%%), mayor para los usuarios de 1991 (74,82).

Los criterios de esta dimension referidos a “abanico de actividades
que se ofertan” (74,82 en 1991 frente a 56,91% en 2015), la “ensefianza
que se imparte” (84,06%/ 79,81%) y el “reconocimiento médico ofertado”
(31,07%/ 20,09%), se encuentran diferencias significativas entre 1991 que

estaban mas satisfechos que en 2015.

Para la dimensién “ensefianza que se imparte” los valores son altos
en ambos periodos, encontrando diferencias significativas a favor de 1991
(84,6%) en relacion a 2015 (79,85%).

Para la dimensién “instalaciones y material”, en el afio 2015 el
‘espacio de los vestuarios” ofrece diferencias muy significativas con un

36% de mejora en la opinion respecto al afio 1991.

El criterio “espacio disponible en las salas donde se desarrollan las
actividades” en 1991 el 28,98% decia que estaban significativamente
menos satisfechos que en 2015 con un 53,12%. En el estudio de Mafas
et al. (2008), en relacién a los aspectos tangibles en espacios deportivos,
salas , vestuarios, gimnasios, los datos obtenidos coinciden con los datos
obtenidos en esta investigacion donde se observa una relacion
estadisticamente significativa entre edad y satisfaccion, a mayor edad

menos satisfaccion.

Sobre la “sala donde se realiza la actividad”, el 1,2% de los

usuarios de 2015 la califica de mala frente al 15% en 1991.
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Tan soélo un 2% en 2015 considera mala la “higiene en los
vestuarios” frente al 24,4% que no estaba satisfecha con la limpieza en
1991.

El criterio “agua caliente en los vestuarios” ofrece resultados

significativos, alcanzando mejores rendimientos, hasta un 55% en 2015.

El “material que hay en la sala es adecuado” presenta valores de

significacidbn muy altos, con el 92,22% de personas satisfechas en 2015.

Y en cuanto a si el “material es suficiente”, hoy es un 25% superior

a 1991, alcanzando un nivel de satisfaccion del 89,60%.

Para la dimension o subescala “calidad del personal”, se
obtienen valores medios similares (32,86% / 31,57%), destacando los
valores obtenidos en los criterios relacionados con el personal monitor
deportivo, preparacion para desempefiar su tarea, capacidad para
ensefar, actitud amistosa y el asesoramiento recibido encontramos
diferencias significativas a favor de una alta satisfaccién de los usuarios
con los docentes. Similares resultados encontramos en diversas
investigaciones realizadas en servicios deportivos, donde las variables
mejor valoradas son las relacionadas con los monitores deportivos (Bodet,
2006; Calabuig et al., 2008; Nuviala et al., 2008).

El personal de la administracion y mantenimiento de las
instalaciones, alcanzan mejores puntuaciones y son evaluados de forma
satisfactoria por los usuarios, mientras que la labor de la direccion sufre

un retroceso del 17% respecto al afio 1991.

Se puede observar que en el afo 2015 los sujetos que
consideraron que el profesor esta preparado mucho O bastante para
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desempeniar su tarea (95.85%) es superior que los que lo valoran de la
misma manera bueno en el afio 1991 (93.97%).

En el afio 1991 los sujetos que calificaron como excelente o buena
la capacidad de su profesor para ensefiar (93.35%), era un porcentaje
estadisticamente menor que los que los han valorado como excelente o
buena en el afio 2015 (96.89%).

Al analizar los items “Suele ser puntual o se retrasa
frecuentemente” y “Suele mantener una actitud distante o amistosa
durante la actividad”, se aprecia que en el afo 1991 los sujetos que
contestaron que el profesor era puntual (91.06%) era un porcentaje
ligeramente superior que los que respondieron lo mismo en el afio 2015
(88.92%). Por el contrario, los usuarios que contestaron que el profesor
tenia una actitud amistosa, en el afio 2015 (94.67%) fue ligeramente

superior a los que contestaron o mismo en el afio 1991 (93.76%).

En el primer caso, para que las diferencias fueran estadisticamente
significativas, hubiera sido necesario que el porcentaje de respuesta por
parte de los usuarios en el afio 2015 que hubieran contestado que el

profesor suele ser puntual fuese del 85.72%.

En el segundo caso, para que las diferencias fueran
estadisticamente significativas, hubiera sido necesario que el porcentaje
de respuesta por parte de los usuarios en el afio 2015 que hubieran

contestado que mantiene una actitud amistosa fuese del 97.16%.

Al analizar el item “Qué le parece el asesoramiento recibido del
monitor”, se aprecia que en el afio 1991 los sujetos que calificaron como
excelente o buena el asesoramiento recibido del monitor (70.42%) era un
porcentaje estadisticamente menor que los que los han calificado con la

misma valoracién en el afio 2015 (90.99%).
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Por el contrario para el item “Esta satisfecho con el trato personal
que le dispensa el personal administrativo cuando requiere sus servicios”,
se observaron diferencias estadisticamente significativas entre los valores
registrados como mucho o bastante, entre los usuarios del afio 1991
frente a los usuarios del afio 2015 (ts76 = 38.883, p=.000). En concreto, en
el afio 1991 los sujetos que sefalaron estar mucho o bastante satisfechos
con el personal de administracion (76.63%) fue superior a los que los han

calificado con la misma valoracion en el afio 2015 (75.57%).

De nuevo, se vuelve a apreciar un cambio en la tendencia al
valorar el items “Esta satisfecho con el trato personal que le dispensa el
personal de mantenimiento de las instalaciones”, observandose que en el
afno 1991 los sujetos que sefialaron estar mucho o bastante satisfechos
con el personal de mantenimiento (56.15%) fue inferior a los que los han

calificado con la misma valoracion en el afio 2015 (63.11%).

Finalmente al analizar la opinidon sobre el item “Cree acertada la
labor desempefiada por la direccion”, se reflejan diferencias
estadisticamente significativas entre los datos obtenidos en el afio 1991 y
los registrados en el afio 2015 (tg76 = 9.101, p=.000), observandose que
en el afio 1991 los sujetos que sefialaron que la labor desempefiada por
la direccibn era muy acertada o acertada (73.55%) era un porcentaje
estadisticamente mayor que los que los han calificado con la misma

valoracion en el afio 2015 (56.12%).

Para la dimension “coste y pago de los servicios”, no hay
diferencias significativas con una media de satisfaccion del 4,16% en
1991y el 4,19% en 2015.

Al analizar el item “le parece cara o barata la cantidad que paga

para realizar su actividad”, se observaron diferencias estadisticamente

significativas entre el aflo 1991 donde los sujetos pensaban que las
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actividades eran muy caras o caras (12.32%) fue inferior a los que los han
calificado con la misma valoracién en el afio 2015 (20.95%).

En esta misma linea al valorar el item "Le parece adecuada la
domiciliacién por banco del abono de las cuotas”, se observa que en el
afio 1991 el porcentaje de sujetos que le parece adecuada la
domiciliacién bancaria para el pago del abono (62.68%) fue inferior a los

que le parece adecuada en el afio 2015 (82.96%).

Para la dimension “informacion recibida sobre actividades
deportivas, el valor medio sefialado por los usuarios de los centros
deportivos del Ayuntamiento de Cartagena en el afio 1991 y en el afio
2015, esde 2,59 en 1991 y 2,30 en 1992.

Los usuarios de los centros deportivos del Ayuntamiento de
Cartagena del afio 1991, indican de manera estadisticamente significativa
(t103s = 5.482, p=.000), mejores niveles de satisfaccion percibida que los
usuarios de los centros deportivos del Ayuntamiento de Cartagena del
ano 2015.

En el afio 1991 los sujetos que contestaron que la informacion
sobre las actividades es suficiente (50.18%), es un porcentaje
estadisticamente menor que los que contestaron que la informacion sobre

las actividades es suficiente en el afio 2015 (65.13%).

Al analizar el modo en el que se informan los usuarios, tanto los
usuarios del afio 1991 como los del 2015 utilizaron principalmente la carta
como medio de informacion, en el afio 1991 la carta era casi la Unica
forma de informacién, mientras que en la actualidad son muchos y
variados los medios sefialados por los usuarios como medios principales

de informarse.
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Andlisis de la satisfaccion percibida por los usuarios de los
centros deportivos del ayuntamiento de Cartagena en el afio 2015,

segln sexo.

Se observa que las mujeres tienden a responder en mayor
porcentaje la opcion de mucho, mientras que los varones responden
principalmente la opcion bastante. Coinciden estos resultados con los
obtenidos por Pérez et al. (2009) en el estudio realizado a 406 usuarios
de las instalaciones deportivas municipales de Palma de Mallorca, donde
las mujeres perciben menos problemas y mayor calidad. Dorado (2006),
para una muestra de 5517 usuarios de los servicios deportivos de

Castilla-La Mancha llega a la misma conclusién.

Destacar el nulo valor de la opcién de poco o nada en varones y el

bajisimo valor en mujeres (0.7%).

En relacion al item “Cree que el abanico de actividades que ofrece
el PMD es amplio y diverso o, por el contrario, echa en falta otras
actividades” en el afo 2015, segun el sexo de los usuarios,
aproximadamente la mitad de las mujeres como de los varones tienden a

responder que el abanico de actividades que ofrece el PMD es amplio.

Por otro lado cabe destacar que uno de cada tres hombres y

mujeres sefialan no saber/no contestan a este item.

El porcentaje de respuesta al item “Cémo calificaria, en general y
en lo que conoce, la ensefianza que se imparte en el PMD” en el afio
2015, no se apreciaron relaciones estadisticamente significativas,
aproximadamente tres de cada cuatro mujeres y varones tienden calificar

la ensefianza que se imparte como excelente o buena.
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Cabe destacar que aproximadamente uno de cada cinco hombres y
mujeres sefialan no saber/no contestan a éste item, porcentaje

excesivamente elevado.

En relacion al item “reconocimiento médico ofertado por el Centro
de Medicina del Deporte” independientemente del sexo de los usuarios

solo una de cada tres mujeres y varones pasan el reconocimiento médico.

De los que lo pasan, aproximadamente la mitad lo valora como

completo, sin embargo la otra mitad sefiala no saber/no contestan al item.

Sobre el “espacio disponible en los vestuarios” el 60% de las
mujeres y de los varones tienden a calificar el espacio en los vestuarios
como excelente o bueno, aunque aproximadamente uno de cada cinco

hombres y mujeres sefialan no utilizar el vestuario.

En respuesta al “espacio de la sala donde se realizan las
actividades” se observa que aproximadamente el 90% de las mujeres y
varones tienden a calificar el espacio donde se imparte la actividad como
excelente o buena. En el estudio de Mafas et al. (2008) llegan a similares

conclusiones coincidiendo con nuestros resultados.

“‘En cuanto a higiene de los vestuarios” mas de la mitad de los
usuarios sefialan como muy buena o bastante buena la higiene de los
vestuarios, las mujeres tienden a valorarlo en mayor porcentaje que los
hombres como muy buena, mientras que los hombres son mayoritarios en
la respuesta bastante buena, en consonancia con los resultados de
Marias et al (2008).

Por otro lado cabe destacar que uno de cada cinco hombres y

mujeres sefialan no usar el vestuario.

215



La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el servicio municipal de
deportes. Percepcion, andlisis y evolucién.

El porcentaje de respuesta al item “la sala donde se realiza la
actividad” mas del 80% de las mujeres y varones tienden a calificar la sala

donde se realiza al actividad como muy buena o bastante buena.

En relacion al item “Cémo funciona el servicio de agua caliente de
los vestuarios”, se aprecia que las mujeres tienden a valorar mucho peor
este servicio que los hombres, ademas de usarlo bastante menos. En el
estudio de Dorado (2006) en instalaciones deportivas municipales de
Castilla-La Mancha, el factor que obtiene menor grado de satisfaccion es

el de instalaciones por el sector femenino.

Aproximadamente uno de cada cinco hombres y mujeres sefialan

no saber/no contestan al item.

En cuanto al “material que hay en la sala donde se realiza la
actividad y si es suficiente”, las mujeres tienden a valorar peor la
adecuacion y la suficiencia del material que los hombres. Similares
resultados obtiene Armada-Albaladejo & Segarra (2011), donde las
mujeres valoran de manera mas baja las dimensiones referidas a

instalaciones y material.

El porcentaje de respuesta al item “cree que su profesor esta
preparado para desempefar su tarea”, se puede observar que las
mujeres tienden a valorar mejor la capacidad de los monitores para

desempeiiar sus tareas.

Destacar que mas del 90% tanto de las mujeres como de los
hombres, contestaron estar o mucho o bastante satisfechos con la
capacidad de los monitores para desempefar sus tareas. Estos
resultados son parecidos a los obtenidos por Calabuig (2008) en una

muestra de 2375 usuarios de las escuelas nauticas de Valencia.
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“La capacidad para ensefiar de su profesor”’, en ambos casos mas
del 90% de los usuarios sefialan como excelente o buena la capacidad
para ensefar de su profesor, las mujeres presentan mejores valores en la
opcion de excelente que los hombres, los cuales a su vez tienen valores
mas altos que las mujeres en la respuesta regular. Para Nuviala et al.
(2008), en el estudio realizado en un multicentro deportivo de la ciudad de
Huelva, los resultados son contrarios a los de nuestra investigacion y a la
de Dorado en 2006 y Calabuig, Quintanilla & Mundana en 2008, donde las
mujeres son mas criticas que los hombres en relacion a la imagen de la

organizacion y a la valoracion del monitor deportivo.

El porcentaje de respuesta al item “suele ser puntual o se retrasa”
en ambos casos mas del 95% de los usuarios sefialan que el monitor es

puntual, las mujeres presentan mejores valores.

El item “El profesor suele mantener una actitud distante o amistosa
durante la actividad” los datos reflejan tendencias a la significacion
estadistica, las mujeres opinan ligeramente en mayor porcentaje que los

hombres que el monitor mantiene una actitud amistosa.

El porcentaje de respuesta al item “Como calificaria el ambiente,
las relaciones entre los compafieros, en que suele desenvolverse la
actividad” mas del 90% tanto de las mujeres como de los varones tienden

a sefalar que el clima que genera el monitor es calido y estimulante.

En cuanto al “asesoramiento recibido del monitor’, en ambos
casos mas del 85% de los usuarios sefialan que el asesoramiento
recibido por el monitor es excelente o bueno, las mujeres presentan

valores mas altos de satisfaccion que los hombres.

Sobre “el trato personal que le dispensa el personal administrativo

cuando requiere sus servicios”, aproximadamente tres de cada cuatro
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mujeres y hombres valoran con mucha o bastante satisfaccion al personal

de administracion.

Uno de cada diez hombres y algo mas en las mujeres, responden

no sabe/no contesta.

“Con el trato dispensado por el personal de mantenimiento de las
instalaciones” el 60% de las mujeres y hombres valoran con mucha o
bastante satisfaccion al personal de mantenimiento, aunque uno de cada
cuatro hombres y mujeres, responden no sabe/no contesta. En el estudio
realizado por Pérez et al. En 2009 en un servicio municipal similar al de la
presente investigacion, coinciden los resultados que indican que no se
aprecian diferencias por género en la percepcion general de la calidad,
consideran en un 80% que el personal que atiende las instalaciones lo

hace de forma adecuada.

Mas de la mitad de los usuarios sefalan que la “labor
desempefiada por la direccién del PMD” es muy acertada o acertada, las

mujeres presentan valores mas altos de satisfaccién que los hombres.

En respuesta al item “le parece cara o barata la cantidad que paga
para realizar su actividad” dos de cada tres mujeres y hombres valoran
como adecuada la cantidad que paga para realizar su actividad, si bien
uno de cada cinco la considera cara o0 muy cara y solo el 10% la

considera barata.

Sobre la “domiciliacion por banco del abono de las cuotas”, se
observa que la inmensa mayoria de mujeres y hombres consideran
adecuada la domiciliacién por banco del abono de las cuotas, si bien las

mujeres presentan mayores reticencias.
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“En cuanto a la informacién que recibe sobre las actividades”, se
observa que dos de cada tres mujeres y hombres la consideran suficiente,
frente al resto que la consideran o insuficiente o responden no sabe/ no

contesta.

Andlisis de la satisfaccion percibida por los usuarios de los
centros deportivos del ayuntamiento de Cartagena en el afio 2015,

segun la edad.

Para analizar la relacion existente entre las diferentes respuestas
realizadas y la edad de los usuarios en el afio 2015, no se apreciaron
relaciones estadisticamente significativas, pero se observa que el grupo
de edad de entre 65 y 74 afios y el de entre 25 y 44 afios son los que
presentan valores mas altos de satisfaccion general con la actividad.
Mafias et al. (2008), difiere de éstos datos en una muestra de 556

usuarios de un centro deportivo privado de Almeria.

Por otro lado en todos las casos, menos en el grupo de edad de
entre 65 y 74 afios, la respuesta mas sefalada fue la de bastante,

seguida de mucho, y en menor seguido de regular.

Para el item “Cree que el abanico de actividades que ofrece el
PMD es amplio y diverso, el grupo de edad de entre 4 y 9 afios y el de
entre 65 y 74 afios son los que sefalan en mayor medida que el abanico
de actividades que ofrece el PMD es amplio y diverso, y en todos las

casos la respuesta mas sefialada fue la de es amplio y diverso.

La respuesta al item “Cémo calificaria la ensefianza que se imparte
en el PMD”, el grupo de edad de entre 65y 74 afios y el de entre 4y 9
(92,8) afios son los que presentan valores mas altos de satisfaccion con
la enseflanza que se imparte. ldéntico valor obtienen Nuviala, Salinero,

Garcia, Gallardo & Burillo (2010), en un cuestionario a 338 padres/madres
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de nifios que realizan actividades fisico-deportivas en municipios rurales
de la comarca aragonesa de Ribera Baja del Ebro, con un 94% de

satisfaccion.

Por otro lado, en todos los casos la respuesta mas sefialada fue la
de buena calidad, seguida de excelente calidad.

Se aprecia que en el porcentaje de respuesta al item “El
reconocimiento médico ofertado por el Centro de Medicina del Deporte,
¢lo ha pasado?, ¢Le parecié completo o mas bien incompleto?”, el grupo
de edad de entre 15 a 24 afios, son los que mas reconocimientos pasan y

mejores opiniones tienen de ellos.

El porcentaje de respuesta al item “Qué le parece el espacio
disponible en los vestuarios”, arroja que el grupo de edad de entre 15y 24
afos y el de entre 10 y 14 afos son los que presentan valores mas altos

de satisfaccion con el espacio disponible en los vestuarios.

En todos los casos la respuesta mas sefialada fue la de buena,
seguida en algunos casos por excelente (10-14 afos, 15-24 afos, 45-64

afos), y en otros casos por regular (4-9 afios, 25-44 afos, 65-74 afios).

Las respuestas al item “el espacio de la sala donde se realizan las
actividades”, el grupo de edad de entre 4 y 9 afios y el de entre 15y 24
afios son los que presentan valores mas altos de satisfaccion con el

espacio de la sala.

En todos los casos la respuesta mas sefalada fue la de buena,

seguida de excelente.
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Para el item “higiene de los vestuarios”, el grupo de edad de entre
4 y 9 afios es el que presentan valores mas altos de satisfaccion la

higiene del vestuario, y el grupo de 25 a 44 afios el que menos.

En cualquier caso, apenas el 75% de los usuraos utilizan los
vestuarios, destacando el poco uso en los grupos de edad de entre 45 a
64 y de 65 a 74 afios.

En el item “la higiene de la sala donde se realiza la actividad”, se
observa que el grupo de edad de entre 4 y 9 afios y el de entre 15y 24

afos son los que presentan valores mas altos de satisfaccion.

La respuesta méas sefialada fue la de buena, seguida en algunos
casos por muy buena (10-14 afos, 15-24 afios, 25-44 afos, y de 45-64

afos), y en otros casos por regular (65-74 afos).

Para la pregunta sobre “el funcionamiento del servicio de agua
caliente de los vestuarios”, vemos que conforme aumenta la edad,
disminuye el nivel de satisfaccion de este servicio. Asi el grupo de edad
de entre 4 y 9 afios y el de entre 10 y 14 afios son los que presentan

valores mas altos de satisfaccion con el sistema de agua caliente.

A la inversa, se observa que conforme incrementa la edad, el

porcentaje de usuarios que no utilizan este servicio es cada vez mayor.

La satisfaccion con el item “El material que hay en la sala donde se
realiza la actividad es adecuado”, el grupo de edad de entre 65y 74 afos
y el de entre 25 y 44 afios son los que sefialan estar mas satisfechos con

la adecuaciéon del material en la sala.

El porcentaje de respuesta al item “El material suficiente, hay para

todos”, en concreto el grupo de edad de entre 4 y 9 afos y el de entre 15
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y 24 afos son los que sefialan estar mas satisfechos con la cantidad del
material que hay en la sala.

Destaca la existencia de algunos usuarios de diferentes edades

gue contestan no sabe/ o contesta.

Para el item “esta satisfecho con la actividad que realiza”, el grupo
de edad de entre 65 y 74 afios y el de entre 25 y 44 afios son los que
presentan valores mas altos de satisfaccion con la capacidad que tienen
su profesor de estar preparado para desempefiar su tarea (100% y 97,1%
respectivamente), coincidentes con los obtenidos por Armada-Albaladejo
& Segarra (2011) en el estudio realizado a 270 usuarios de una
instalacion municipal de Cartagena, donde los valores mas altos de
percepcion de calidad corresponden a personas de la actividad de
Gerontogimnasia y diferentes a los observados por Calabuig et al. (2008),

donde la tendencia es peor valoracion cuanto mayor es la edad.

“Como calificaria la capacidad para ensefar de su profesor”, el
grupo de edad de entre 65y 74 afios y el de entre 4 y 9 afos son los que
seflalan estar mas satisfechos con la capacidad de ensefar de su
profesor.

Salvo en el grupo de edad de entre 65y 74 afios y el de entre 4y 9
afos, la respuesta mas sefialada fue la de considerar como buena la

capacidad de ensefar de su profesor.
El porcentaje de respuesta al item “el profesor suele ser puntual o
se retrasa frecuentemente”, es del 95% para el grupo de 65 a 74 afios,

seguido por el 91,3% del grupo de 25 a 44 afos.

El item “El profesor, en relacién con los alumnos, suele mantener

una actitud distante o amistosa durante la actividad”, concretamente el
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grupo de edad de entre 25 y 44 afios y el de entre 15 y 24 afos son los

que mas veces sefialan que el monitor mantiene una actitud amistosa.

En cualquier caso, en todos los grupos de edad, el porcentaje de
respuestas en las que se indica que el monitor mantiene una actitud
amistosa es tres o cuatro veces superior al porcentaje de respuestas

donde se indica que el monitor mantiene una actitud distante con el grupo.

Las respuestas al item “Cémo calificaria el ambiente, las relaciones
entre los comparferos, en que suele desenvolverse la actividad, la
inmensa mayoria de los usuarios sefialan que la ensefianza que se
imparte suele ser calidad, destacando el grupo de edad de entre 65y 74

anos, y el de entre 10 y 14 afios.

“Qué le parece el asesoramiento recibido del monitor”, el grupo de
edad de entre 65y 74 afios y el de entre 4 y 9 afios son los que presentan
mejores valores de satisfaccidbn con el asesoramiento recibido por el

profesor.

Por otro lado en todos los casos, salvo en el grupo de edad de
entre 65y 74 afios y el de entre 4 y 9 afos, la respuesta mas sefialada es

la de que el asesoramiento recibido por el profesor es bueno.

La respuesta al item “Esta satisfecho con el trato personal que le
dispensa el personal administrativo cuando requiere sus servicios”, entre
65y 74 afios y entre 4 y 9 afios son los que presentan mejores valores de
satisfaccion con el personal de administracion, y los que peor el grupo de
edad entre 25-44 afios, siendo la respuesta mas sefialada bastantes

satisfechos con el personal de administracion.

Las respuestas al item “con el trato dispensando por el personal de

mantenimiento de las instalaciones”, el grupo de edad de entre 4 y 9 afios
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y el de entre 15 y 24 afios son los que presentan mejores valores de
satisfaccion con el personal de mantenimiento, y los que peor el grupo de
edad entre 64-74 afos. Destaca el elevado porcentaje de usuarios que

contestan no sabe / no contesta.

El porcentaje de respuesta al item “cree acertada la labor
desempeiiada por la direccion del PMD”, los usuarios mas jévenes (entre
4y 9 afos y entre 25 y 44 afos), son los que presentan mejores valores
de satisfaccion con el personal de direccion, y los que peor el grupo de
edad entre 45-64 afos.

Destaca el elevado porcentaje de usuarios que contestan no sabe /

no contesta.

Al item “Le parece cara o barata la cantidad que paga para realizar
su actividad” en todos los grupos de edad dos de cada tres usuarios
consideran el precio adecuado, excepto el grupo de edad de entre 45y 65
afos y el de entre 25 y 44 afios que consideran las actividades mas

caras.

La respuesta al item “le parece adecuada la domiciliacion por
banco del abono de las cuotas”, en todos los grupos de edad predomina
la aceptacion de esta forma de pago, salvo en el grupo de edad de entre
65 y 74 afos, que no considera esta forma de pago como una férmula

adecuada.

La respuesta al item “la informacion que recibe sobre las
actividades del PMD, le parece suficiente o insuficiente”, el grupo de edad
de entre 4 y 9 aflos y el de entre 25 y 44 afios son los que presentan

mejores valores de satisfaccion con la cantidad de informacion.
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En cualquier caso, en todos los grupos de edades el porcentaje de
usuarios satisfechos es mas del triple de los usuarios que no estan

satisfechos con la informacion dada.

Andlisis de la satisfaccion percibida por los usuarios de los
centros deportivos del ayuntamiento de Cartagena en el afio 2015,

segun la profesion del usuario

Independientemente de la profesion de los usuarios en el afio
2015, la distribucién de las respuestas en relacion con la satisfaccion
general es semejante. En concreto se observa que el grupo de retirados y
jubilados, con el 99% y el de labores del hogar, con un 97,8%, son los que

presentan valores mas altos de satisfaccion general con la actividad.

Las respuestas al item “Qué le parece el espacio disponible en los
vestuarios” y “el espacio de la sala donde se realizan actividades”, loas
personas que estan parados lo califican de excelente en un 92,3% y los
estudiantes en un 94,1%.

En concreto, se observa que el grupo de profesion de escolares y
el de parados son los que presentan valores mas altos de satisfaccién con

el espacio disponible en los vestuarios.

El porcentaje para el item “higiene de los vestuarios”, se observa
qgue el grupo de profesion de escolares es el que presentan valores mas
altos de satisfaccion en la higiene del vestuario, y el grupo de parados el
que menos (46%).

Destaca el que apenas entre el 70-75% de los usuarios utilizan los

vestuarios, destacando el poco uso en los grupos de profesion de

retirados-jubilados y otros.
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A la opinion sobre “el profesor esta preparado para desempefar su
tarea”, el grupo de profesién retirado-jubilado (99%) y el de trabajando
(97,2%) son los que presentan valores mas altos de satisfaccion con la
capacidad que tienen su profesor de estar preparado para desempefiar su

tarea.

Por otro lado, en todos los casos la respuesta mas sefialada fue la
de bastante, salvo los retirados-jubilados y el grupo de labores del hogar,

que respondieron principalmente la opcion de mucho.

La respuesta al item “Esta satisfecho con el trato personal que le
dispensa el personal administrativo cuando requiere sus servicios”, el
grupo de profesiéon de retirado-jubilado y el de labores del hogar son los
que presentan mejores valores de satisfaccibn con el personal de

administracion, y los que peor el grupo de profesion de los trabajadores.

El porcentaje de respuesta al item “Le parece cara o barata la
cantidad que paga para realizar su actividad”, el grupo de profesion (25%)
otros y la de parados (24,5%), son los que consideran las actividades mas

caras.
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8. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en relacidén a los objetivos propuestos en la

presente tesis nos lleva a las siguientes conclusiones:

1. En general los valores medios de satisfaccion percibida por los
usuarios de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de
Cartagena es alta. Apreciandose pequefias diferencias a favor de los
usuarios en el afo 1991 que lo perciben de forma superior a los

usuarios de 2015.

En las diferencias por género, las mujeres valoran mas alto a los
servicios deportivos analizados, especialmente las de mas de 65

afnos.

Las variables edad y profesion presentan un indice elevado de

satisfaccion.

Constatamos que la valoracion de la actividad realizada en el
servicio deportivo municipal es ligeramente superior en la actualidad,
aunque no se aprecian diferencias estadisticamente significativas con

el ejercicio 1991.

En cuanto a la ensefianza que se imparte, la percepcion es menor en
2015, tal vez por el envejecimiento de la plantilla y la rotacion
excesiva de trabajadores laborales temporales en los ultimos tres

anos.
2. Los valores medios obtenidos en la valoracion de “las instalaciones”

y material deportivo” es superior actualmente a la que percibian los

usuarios en 1991, debido a la innovacién en este sector que ofrece la

229



230

Conclusiones

adquisicién de nuevos y diferentes materiales para la docencia de la
actividad fisica y la puesta en marcha de nuevas instalaciones.

Existe una mejor percepcion por los ciudadanos en 2015 en los
apartados, “mejor higiene en los vestuarios y en la sala donde se
realiza la actividad”, también es significativa la mejora en el “servicio
de agua caliente” de las instalaciones, destacando el alto porcentaje

de usuarios que no usan este servicio.

En este aspecto los hombres tienden a valorar mas positivamente el
servicio que se presta desde la Concejalia de Deportes, como
consecuencia de las mejoras de remodelacion que se han realizado
en las instalaciones en la Ultima década y a las nuevas construcciones

gue se han puesto en funcionamiento.

En lo referente al “material que hay en la sala” donde se realiza la
actividad, el grupo de edad de entre 65 y 74 afos, y el de 25 a 44
afios, son los que se muestran mas satisfechos con la adecuacién del

material docente que se dispone para la ensefianza.

El material docente en las salas es considerado por los deportistas en
2015, “adecuado y suficiente” superando de forma significativa los
resultados de 1991.

Los valores medios en lo relativo a calidad del personal son altos en
el conjunto de las instalaciones deportivas municipales, aungque habia

mejores niveles de percepcion en 1991 que en la actualidad.

Podemos concluir diciendo que de todas las variables estudiadas en
1991 y 2015, el aspecto con el que los usuarios estan mas satisfechos
es con la preparaciéon y capacidad para ensefiar de los monitores, sin

diferencias por género, edad o profesion.
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La “cualificacion para ensefiar de su profesor” fue en todas las
edades evaluada de buena o excelente, situAndose estas entre el 94

y el 100% satisfaccion

Destacar que los datos obtenidos por los docentes en el desempefio
de su tarea y en la capacidad para ensefiar asi como el
asesoramiento que prestan a los alumnos, es superior en la
actualidad.

En relacion al personal de la organizacion todos los aspectos son
mejor valorados en 2015, mientras que la opinién sobre la direccion
es menor, con un porcentaje medio de personas que no saben o no
contestan. Se ha ampliado el parque de instalaciones con distancias
importantes de las oficinas centrales en diputaciones y barrios del
municipio y se ha incrementado el nimero de usuarios, lo que dificulta

la relacion directa con el usuario.

4. La percepcion del “coste y forma de pago de los servicios” por los

usuarios de los centros deportivos es muy similar entre 1991 y 2015.

En 2015, los usuarios que consideran mas cara la cantidad que pagan
por realizar la actividad son los de edades comprendidas entre 45 y
65 afos. Por orto lado, destacamos que en todos los grupos de edad

dos de cada tres usuarios consideran el precio adecuado.

Los usuarios que utilizan las instalaciones deportivas municipales
consideran que el coste de su actividad es adecuado en todos los
grupos de profesion, donde dos de cada tres usuarios consideran que

las actividades no tienen un precio elevado.
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5. Los resultados sobre la “informacion recibida de las actividades
deportivas” nos indican mejores niveles de satisfaccion percibida en

los alumnos de 1991.

Un aspecto en el que existen diferencias significativas con el que
estan en desacuerdo la generalidad de los ciudadanos que usan el
servicio es con la informacion que se les ofrece desde las

instalaciones municipales.

El andlisis global de las dimensiones de la encuesta para el afio 2015,
nos lleva a considerar que todos los recursos del servicio deportivo municipal
condicionan la calidad, aunque unos indican tener mayor peso que otros en

la satisfaccion que los ciudadanos perciben.

Los usuarios otorgan en 2015 mas importancia a las instalaciones y a
las actividades que oferta el municipio. Sin embargo, el valor mas importante
de la organizacién en relacion a la satisfaccion percibida son las personas
que prestan el servicio en ambos periodos de tiempo.

En lineas generales todas las profesiones valoran como muy
importante que las instalaciones municipales estdn bien atendidas en lo

referido a mantenimiento, limpieza y material de la sala.

El grado de satisfaccion varia en todos los factores estudiados, estos
datos van a procurar una toma de decisiones de mejora sobre los aspectos
peor valorados por los usuarios y la aplicacién de sistemas para afianzar la
calidad, la satisfaccion y la fidelizacion de los ciudadanos al servicio

municipal de deportes.
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LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Al haber utilizado un cuestionario de elaboracion propia se encuentran

mas dificultades a la hora de realizar comparaciones con otros estudios.

FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

Crear o adaptar un instrumento de percepcién de la calidad para la
medida de la satisfaccion de las personas en todos los niveles de la
organizaciéon, trabajadores, direccion, politicos, empresas y colectivos
proveedores y/o colaboradores, que nos permita elaborar indicadores fiables

y objetivos sobre nuestra realidad organizativa.

Realizar estudios de poblacion para investigar el grado de
conocimiento que la ciudadania tiene de los servicios publicos en deporte y
conocer las expectativas de futuro de la demanda de actividades fisicas y

deportes en el municipio.

Afianzar el instrumento de medida que se utilizé en el afio 1992 para
medir las razones por las que las personas exusuarias abandonaban las
actividades en el servicio municipal, factor clave para profundizar en el

analisis de la calidad.
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ANEXO 1

ANEXO 1. ENCUESTA A USUARIOS 1991

Cuestionario n°.............

Entrevistador n°......

PRESENTACION

La Direccion del Patronato Municipal de Deportes esta realizando una encuesta
entre los usuarios para conocer sus opiniones con el fin de mejorar el servicio
prestado. Usted ha sido seleccionado por sorteo como representante de los

usuarios. Las respuestas se mantendran en el anonimato.

RESULTADO CONTACTO: (8)
Entrevista 1
Otro (ausente, rechazo, etc) 2
ACTIVIDAD: 9)
Danza y Pre-ballet 01
Gimnasia ritmica 02

Psicomotricidad(iniciacién deportiva) 03

Patinaje 04
Tae-Kwon-do 05
Judo 06
Tenis 07
Musculacion 08
Badminton 09
Karate 10
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Gerontogimnasia 11
Gimnasia adultos 12
Danza Espafiola 13
INSTALACION: (10)
Pabellon Central 01
C.P. Cartagonova 02
P. Barrio Peral-Cuatro Santos 03
Pabellén Los Dolores 04
Casa de la Juventud 05
A.V. Sauces 06
A.V. Ciudad Jardin 07
A.V. U.Mediterraneo 08
C.P. Jose M. La Puerta 09
Barrios y pedanias restantes 10

P01 En general, ¢ esta satisfecho con la actividad que realiza?:
(11)
Mucho 1
Bastante 2
Regular
Poco
Nada
AMPLIAR RESPUESTA (motivos): (42)

No sabe/No contesta 6

P02 ¢ Cudles fueron las razones principales que le hicieron inscribirse?:
(43)
(44)
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PO3

P04

P05

P06

(45)

¢,Cree que el abanico de actividades que ofrece el PMD es amplio y

diverso o, por el contrario, echa en falta otras actividades?:

(12)
Es amplio y diverso 1 + pasar a P05
Echo en falta otras actividades 2
No sabe/No contesta 3 + pasar a P05
¢, Qué actividades serian?:
(46)
(47)
(48)

Para el préximo curso (99/00) funcionara la Piscina Cubierta, ¢Esta
interesado en principio,
en participar en alguna de sus actividades?:
(respuesta multiple)
(13)
Si, en un curso de iniciacion a la
natacion 1
Si, en un curso de perfeccionamiento
de estilo 2
Si, en bafio libre 3
Si, en entrenamiento para la
competicion 4
Si, en un "programa de salud" a través
de la actividad acuéatica (recreativa) 5
Si, como complemento de otras actividades
del PMD 6
No, en principio no tengo interés 7 + pasar a P07

No sabe/No contesta 8 + pasar a P07

¢, Qué horario seria mejor para usted?
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(14)
Por la mafiana, antes de las 9 1
Por la mafiana, de 9 a 11 2
Por la mafiana, de 11 a 1 3
Al mediodia, de 1 a3 4
Porlatarde de5a 8 5
Por la tarde, después de las 8 6

No sabe/No contesta

P07 En breve, el PMD va a inaugurar un servicio de Sauna (bafos de vapor a
altas temperaturas seguidos de ducha fria) en el Estadio Cartagonova.

¢ Esté interesado, en principio, en utilizarlo?:

(15)
Si 1
No 2
AMPLIAR RESPUESTA (motivos): (49)
No sabe/No contesta 3

P08 ¢Cbmo calificaria, en general y en lo que conoce, la ensefianza que se
imparte en el PMD?:(16)

Es de excelente calidad 1
Es de buena calidad 2
Es de mediana calidad 3
Es de deficiente calidad 4
Es de muy deficiente calidad 5

AMPLIAR RESPUESTA (motivos) (50)

No sabe/No contesta 6
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P09 EI reconocimiento médico realizado, dada su finalidad, ¢Le parecio

completo o més bien

incompleto?:
(17)
Lo pasé y me parecié mas bien
completo 1
Lo pasé y me parecié mas bien
incompleto 2
No sabe/No contesta 3
No lo pasé 4

P10 Pasemos a considerar las instalaciones. ¢Qué le parece el espacio

disponible en los vestuarios?:

(18)
Excelente, el espacio es muy amplio 1
Buena, el espacio es amplio 2
Regular, el espacio es justo 3
Deficiente, el espacio es escaso 4

Muy deficiente, el espacio es muy

escaso 5
No sabe/No contesta 6
No lo uso 7

P11 (Y el espacio de la sala donde se realizan las actividades?:
(19

Excelente, el espacio es muy amplio 1

Buena, el espacio es amplio 2
Regular, el espacio es justo 3
Deficiente, el espacio es escaso 4

Muy deficiente, el espacio es muy
escaso 5

No sabe/No contesta 6

P12 En cuanto a higiene, ¢como calificaria la de los vestuarios?:
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(20)
Muy buena 1
Bastante buena 2
Regular 3
Mala 4
Muy mala 5
No sabe/No contesta 6
No lo uso 7

P13 ¢Y lade la sala donde se realiza la actividad?:

(21)
Muy buena 1
Bastante buena 2
Regular 3
Mala 4
Muy mala 5
No sabe/No contesta 6
No lo uso 7

P14 ¢;Cdmo funciona el servicio de agua caliente de los vestuarios?:

(22)
Bien, siempre se dispone de agua
caliente 1
Regular, algunas veces falta 2

Deficientemente, bastantes veces falta 3

No sabe/No contesta 4

P15 El material que hay e la sala donde se realiza la actividad, ¢ es adecuado,

es el que hace falta?:

(23)
Si 1
No 2
AMPLIAR RESPUESTA (motivos): (51)
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No sabe/No contesta 3

P16 El material, ¢es suficiente, hay para todos?:

(24)
Si 1
No 2
No sabe/No contesta 3

Si el entrevistado esta inscrito en MUSCULACION, pasar a P22

P17 En cuanto al personal con que cuenta el PMD, ¢ cree que su profesor esta

preparado para desempefiar su tarea?:

(25)
Mucho 1
Bastante 2
Regular 3
Poco 4
Nada 5
No sabe/No contesta 6

P18 ¢Cbmo calificaria la capacidad para ensefiar (sus aptitudes para
desarrollar el programa de la actividad, utilizar correctamente el material

disponible y motivar a los alumnos) de su profesor?:

(26)
Excelente 1
Buena 2
Regular
Deficiente 4
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Muy deficiente 5
AMPLIAR RESPUESTA (motivos) (52)

No sabe/No contesta 6

P19 En conjunto, ¢suele ser puntual o se retrasa frecuentemente?:

(27)
Suele ser puntual 1
Suele retrasarse 2
No sabe/No contesta 3

P20 El profesor, en relacion con los alumnos, ¢suele mantener una actitud
distante o amistosa durante la actividad?:
(28)
En general mantiene una actitud
distante 1
En general mantiene una actitud
amistosa 2

No sabe/No contesta 3

P21 ¢Cbmo calificaria el ambiente, las relaciones entre los compafieros, en
gue suele desenvolverse la actividad?:

(29)
Suele ser calido y estimulante 1 + pasar a P23
Suele ser frio y poco estimulante 2 + pasar a P23
No sabe/No contesta 3 + pasar a P23

P22 ¢Qué le parece el asesoramiento recibido del monitor?:

(30)
Excelente 1
Buena 2
Regular 3
Deficiente 4
Muy deficiente 5

AMPLIAR RESPUESTA (motivos) (53)

No sabe/No contesta 6
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No suelo solicitar asesoramiento 7

P23 ¢Esta satisfecho con el trato personal que le dispensa el personal
administrativo cuando requiere Sus servicios?:

(31)
Mucho 1
Bastante 2
Regular 3
Poco 4
Nada 5

AMPLIAR RESPUESTA (motivos) (54)

No sabe/No contesta 6

P24 Y con el trato dispensando por el personal de mantenimiento de las

instalaciones?:

(32)
Mucho 1
Bastante 2
Regular 3
Poco 4
Nada 5

AMPLIAR RESPUESTA (motivos) (55)

No sabe/No contesta 6

P25 Por ultimo, en cuanto a personal se refiere, ¢cree acertada la labor
desempefiada por la direccion del PMD?:

(33)
Muy acertada 1
Acertada 2
Ni acertada ni desacertada 3
Desacertada 4
Muy desacertada 5

AMPLIAR RESPUESTA (motivos) (56)

No sabe/No contesta 6
P26 Como sabe, parte importante del presupuesto del PMD viene de las cuotas

abonadas por los usuarios. ¢ Le parece cara o barata la cantidad que paga
para realizar su actividad?:

Muy cara 1
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Cara 2
AMPLIAR RESPUESTA (motivos) (57)

Adecuada 3
Barata 4
Muy barata 5
No sabe/No contesta 6

P27 Para evitar colas y molestias a los usuarios, la direccion del PMD esta
pensando en domiciliar por banco el abono de las cuotas. ¢Le parece
acertada esta iniciativa?:

(35)
Si 1
No 2
AMPLIAR RESPUESTA (motivos): (58)
No sabe/No contesta 3

P28 También se esta pensando en subir las cuotas ajustandolas al aumento
del coste de la vida (alrededor de 150 ptas mas). ¢Le parece aceptable

esta idea?:

(36)
Si 1
No 2
AMPLIAR RESPUESTA (motivos): (59)
No sabe/No contesta 3

P29 En cuanto a la informacion que recibe sobre las actividades del PMD, ¢le
parece suficiente o insuficiente?:

(37)
Suficiente 1
Insuficiente 2
No sabe/No contesta 3
No contesta 4

P30 ¢Qué medios de comunicacion le parecen mas convenientes para recibir
informacion sobre las actividades del PMD?:

(38)
Prensa 1
Radio 2
Carta 3
Revista del PMD 4
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No sabe/No contesta 5

P31 ¢Conoce larevista "Crono" que edita el PMD?, ¢ la suele leer?:
(39)
La conozco y la leo muchas veces 1
La conozco y la leo bastantes veces 2
La conozco y la leo algunas veces 3
La conozco pero nunca la he leido4 + pasar a P33
No la conozco, no sabia que existia 5 + pasar a P33
No contesta 6 + pasar a P33

P32 ¢Qué opinion global le merece esta revista?:

(39)
Excelente 1
Buena 2
Regular 3
Deficiente 4
Muy deficiente 5

AMPLIAR RESPUESTA (motivos) (53)

No sabe/No contesta 6

Para terminar, nos gustaria que respondiera a las siguientes preguntas
sobre edad, estado civil, etc., para ver las diferencias que se dan entre las
distintas personas respecto a las preguntas que le hemos estado
planteando:

Sexo

1)
Varén 1
Mujer 2

P33 ¢En qué grupo de edades de los siguientes se encuentra?:
(2)

Menos de 10 afos 1
De 10 a 14 afos
De 15 a 24 afios
De 25 a 44 ainos
De 45 a 64 afios
De 65 afios y mas
No contesta

~No o wWN

P34 ¢ Cudl es su estado civil?:
3)
Soltero 1
Casado
Viudo
Separado, divorciado 4

wiN
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P35

P36

P37

P38

P39

266

Otro 5
No contesta 6
No contesta 7

¢, Qué estudios ha realizado (terminados)?:

(4)
ANALFABETO (no sabe leer ni escribir

o tiene dificultades 1
SIN ESTUDIOS 2
EGB 1-PRIMARIA 3
EGB 2-E.S.O 4
BUP-COU-BACHILLER 5
UNIVERSIDAD 6
No clasificables por grados y no bien
especificadas 7
No contesta 8
¢ Y su ocupacion principal?:

(5)
Trabajando (incluye ayuda familiar) 1

Parado, buscando primer empleo 2
Parado y buscando empleo, habiendo

trabajado antes 3
Retirado,jubilado, pensionista,etc. 4
Rentista 5
Escolar o estudiante 6
Dedicandose a las labores del hogar 7
Otras 8
No contesta 9

Durante el curso anterior, ¢ estuvo inscrito en alguna actividad de PMD?:

(6)
Si 1 + FIN ENTREVISTA
No 2
No sabe/No contesta 3

¢ Y en alguna actividad en otro centro?:

(7)
Si 1
No 2 + FIN ENTREVISTA
No sabe/No contesta 3+ FIN ENTREVISTA

¢, Puede decirme por qué motivo se ha inscrito este curso en el PMD y no
en el centro en el que estuvo inscrito durante el curso pasado?:
(41)

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2. ENCUESTA A USUARIOS 2015
,% [Vive el Deporte]
Cuestionario n°.............
Entrevistador ne.............
PRESENTACION

La Concejalia de Deportes del Ayuntamiento de Cartagena en
colaboracion con el Grupo de investigacion INGESPORT de la
Universidad de Murcia, esta realizando una encuesta entre los
usuarios para conocer sus opiniones con el fin de mejorar el
servicio prestado. Usted ha sido seleccionado por sorteo como
representante de los usuarios. Las respuestas son ANONIMAS.
ACTIVIDAD QUE REALIZA:

Danza y Pre-ballet 01

Gimnasia ritmica 02

Psicomotricidad(iniciacién deportiva) 03

Natacion 04
Tae-Kwon-do 05
Judo 06
Tenis 07
Musculacion 08
Badminton 09
Taichi 10
Gerontogimnasia 11
Gimnasia adultos 12
Danza Espafiola 13
Bailes de salon 14
Spinning 15
Cardio-fitness 17
Pilates 18
Aerobic 19
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INSTALACION:

Pabellon Central 01
Cartagonova 02
P. Barrio Peral-Cuatro Santos 03
Pabellon Los Dolores 04
Casa de la Juventud 05
P. Jiménez de la Espada 06
P. El Algar 07
P. San Antén 08
P. Canteras 09
P. Molinos Marfagones 10
P. La Palma 11
P. Tenis de Mesa 12
Piscina Pozo Estrecho 13
Piscina La Aljorra 14

P01 En general, ¢ esta satisfecho con la actividad que realiza?:
Mucho
Bastante
Regular
Poco
Nada

o A W N

P02 ¢Cudles fueron las razones principales que le hicieron

inscribirse?:
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N
PO3

P04

PO5

PO6

¢,Cree que el abanico de actividades que ofrece el PMD es
amplio y diverso o, por el contrario, echa en falta otras

actividades?:

Es amplio y diverso 1 + pasar a P05
Echo en falta otras actividades 2

No sabe/No contesta 3 + pasar a P05

¢, Qué actividades serian?:

¢Como calificaria, en general y en lo que conoce, la
ensefianza que se imparte en el PMD?:
Es de excelente calidad

Es de buena calidad

Es de mediana calidad

Es de deficiente calidad

Es de muy deficiente calidad

o g A W N PP

No sabe/No contesta

El reconocimiento médico ofertado por el Centro de
Medicina del Deporte, ¢lo ha pasado?, ¢Le parecio

completo o mas bien incompleto?:

Lo pasé y me parecidé mas bien completo
Lo pasé y me parecié mas bien incompleto

No sabe/No contesta

B W N P

No lo pasé
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P07 Pasemos a considerar las instalaciones. ¢Qué le parece el
espacio disponible en los vestuarios?:
Excelente, el espacio es muy amplio
Buena, el espacio es amplio
Regular, el espacio es justo
Deficiente, el espacio es escaso
Muy deficiente, el espacio es muy escaso

No sabe/No contesta

~N o o~ WN

No lo uso

P08 (Y el espacio de la sala donde se realizan las actividades?:

Excelente, el espacio es muy amplio
Buena, el espacio es amplio

Regular, el espacio es justo

Deficiente, el espacio es escaso

Muy deficiente, el espacio es muy escaso

O O A WN B

No sabe/No contesta

P09 En cuanto a higiene, ¢cémo calificaria la de los vestuarios?:

Muy buena
Bastante buena
Regular

Mala

Muy mala

No sabe/No contesta

~N o oA WON

No lo uso
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'& [Vive el Deporte]

P10 ¢Y lade la sala donde se realiza la actividad?:

Muy buena 1
Bastante buena 2
Regular 3
Mala

Muy mala

No sabe/No contesta

N o o b~

No lo uso

P11 ¢Cbmo funciona el servicio de agua caliente de los
vestuarios?:
Bien, siempre se dispone de agua caliente
Regular, algunas veces falta
Deficientemente, bastantes veces falta

No sabe/No contesta

& N R,

No lo uso

P12 El material que hay en la sala donde se realiza la actividad,
¢es adecuado, es el que hace falta?:
Si 1
No 2
AMPLIAR RESPUESTA (motivos):

No sabe/No contesta 3
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P13 El material, ¢ es suficiente, hay para todos?:

Si 1
No 2
No sabe/No contesta 3

P14 En cuanto al personal con que cuenta el PMD, ¢,cree que su
profesor esta preparado para desempefar su tarea?:
Mucho 1
Bastante
Regular

2

3

Poco 4

Nada 5

No sabe/No contesta 6

P15 ¢Cdmo calificaria la capacidad para ensefar (sus aptitudes
para desarrollar el programa de la actividad, utilizar
correctamente el material disponible y motivar a los

alumnos) de su profesor?:

Excelente 1
Buena 2
Regular 3
Deficiente 4
Muy deficiente 5

AMPLIAR RESPUESTA (motivos)

No sabe/No contesta 6
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P16 En conjunto, ¢suele ser puntual o se retrasa

frecuentemente?:

Suele ser puntual 1
Suele retrasarse 2
No sabe/No contesta 3

P17 El profesor, en relacion con los alumnos, ¢suele mantener
una actitud distante o amistosa durante la actividad?:
En general mantiene una actitud distante 1
En general mantiene una actitud amistosa 2

No sabe/No contesta 3

P18 ¢Cbmo calificaria el ambiente, las relaciones entre los
comparieros, en que suele desenvolverse la actividad?:

Suele ser calido y estimulante 1
Suele ser frio y poco estimulante 2
No sabe/No contesta 3

P19 ¢Qué le parece el asesoramiento recibido del monitor?:

Excelente

Buena

Regular

Deficiente

Muy deficiente

AMPLIAR RESPUESTA (motivos)

GO wWNPEF

No sabe/No contesta 6
No suelo solicitar asesoramiento 7
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P20 ¢Esta satisfecho con el trato personal que le dispensa el
personal administrativo cuando requiere sus Servicios?:

Mucho

Bastante

Regular

Poco

Nada

AMPLIAR RESPUESTA (motivos) (54)

g wN e

No sabe/No contesta 6

P21 ¢Y con el trato dispensando por el personal de
mantenimiento de las instalaciones?:

Mucho

Bastante

Regular

Poco

Nada

AMPLIAR RESPUESTA (motivos)

gabhwnN PP

No sabe/No contesta 6

P22 Por dltimo, en cuanto a personal se refiere, ¢.cree acertada
la labor desempefiada por la direccién del PMD?:

Muy acertada

Acertada

Ni acertada ni desacertada
Desacertada

Muy desacertada
AMPLIAR RESPUESTA (motivos) (56)

O wWNEF

No sabe/No contesta 6
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P23 Como sabe, parte importante del presupuesto del PMD
viene de las cuotas abonadas por los usuarios. ¢ Le parece
cara 0 barata la cantidad que paga para realizar su

actividad?:

Muy cara 1 (AMPLIAR RESPUESTA)
Cara 2 (AMPLIAR RESPUESTA)
Adecuada 3

Barata 4

Muy barata 5

No sabe/No contesta 6

AMPLIAR RESPUESTA (motivos)

P24 Para evitar colas y molestias a los usuarios, le parece
adecuada la domiciliacion por banco del abono de las
cuotas?:

Si
No
No sabe/No contesta

wWN P

P25 En cuanto a la informacién que recibe sobre las actividades
del PMD, ¢ le parece suficiente o insuficiente?:

Suficiente 1
Insuficiente 2
No sabe/No contesta 3

P26 ¢Qué medios de comunicacion le parecen mas
convenientes para recibir
informacion  sobre las
actividades del PMD?:

Prensa

Radio

Carta

Revista del PMD
INTERNET/ PAGINA WEB
No sabe/No contesta

O~ wWNBE
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Para terminar, nos gustaria que respondiera a las siguientes
preguntas sobre edad, estado civil, etc., para ver las
diferencias que se dan entre las distintas personas respecto
a las preguntas que le hemos estado planteando:

P27 Sexo
Varén 1
Mujer 2
P28 ¢EDAD?:

P29 ¢ Cudl es su estado civil?:

Soltero

Casado

Viudo

Separado, divorciado
Otro

No contesta

OO WNPE

P30 ¢Qué estudios ha realizado (terminados)?:

SIN ESTUDIOS 1
PRIMARIA 2
E.S.O 3
BACHILLER 4
UNIVERSIDAD 5
No contesta 6
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N
P31

P32

P33

P34

P35

¢ Y su ocupacion principal?:

Trabajando (incluye ayuda familiar)

Parado, buscando primer empleo .
Parado y buscando empleo, habiendo trazbajado antes
Retirado,jubilado, pensionista,etc. °
Rentista )
5
Escolar o estudiante
Dedicandose a las labores del hogar °
Otras ;
No contesta 9

Durante el curso anterior, ¢estuvo inscrito en alguna
actividad de PMD?:

Si 1
No 2
No sabe/No contesta 3

¢ Y en alguna actividad en otro centro?:

Si 1

No 2

No sabe/No contesta 3

¢,Puede decirme por qué motivo se ha inscrito este curso en
el PMD y no en el centro en el que estuvo inscrito durante el

curso pasado?:

¢ Cuantos ANOS SEGUIDOS HA ESTADO INSCRITO EN
ACTIVIDADES DEL PMD?:

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3. INDICE TABLAS

1. Pardmetros importantes para los clientes de un centro deportivo.
Tomado de Morales-Sanchez (2009).

2. Caracteristicas de la muestra objeto de estudio.

3. Clasificacion de las respuestas para las comparaciones de las
proporciones.

4. Valores de los items que componen la Sub-escala de “Aspectos
generales de satisfaccion percibida”, registrados en el afio 1991 y en el
afno 2015

5. Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad de las
instalaciones y material deportivo”, registrados en el ano 1991 y en el
afo 2015

6. Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad del
Personal”, registrados en el afio 1991 y en el afio 2015

7. Valores de los items que componen la Sub-escala de “Coste y pago de
los servicios”, registrados en el afo 1991 y en el afio 2015

8. Valores de los items que componen la Sub-escala de “Informacion
recibida sobre actividades deportivas”, registrados en el afio 1991 y en el
afo 2015

9. Relaciones entre el item “En general, ¢ esta satisfecho con la actividad
que realiza?” y el sexo de los usuarios

10.Relaciones entre el item “¢,Cree que el abanico de actividades que ofrece
el PMD es amplio y diverso o, por el contrario, echa en falta otras
actividades?” y el sexo de los usuarios

11.Relaciones entre el item ¢Como calificaria, en general y en lo que
conoce, la ensefianza que se imparte en el PMD? y el sexo de los
usuarios.

12.Relaciones entre el item EIl reconocimiento médico ofertado por el Centro
de Medicina del Deporte, ¢lo ha pasado?, ¢Le parecié completo o mas
bien incompleto?” y el sexo de los usuarios.

13.Relaciones entre el item “¢,Qué le parece el espacio disponible en los

vestuarios?” y el sexo de los usuarios.
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14. .- Relaciones entre el item ¢Y el espacio de la sala donde se realizan las
actividades?” y el sexo de los usuarios

15.Relaciones entre el item En cuanto a higiene, ¢cémo calificaria la de los
vestuarios?” y el sexo de los usuarios.

16.Relaciones entre el item “4Y la de la sala donde se realiza la actividad?” y
el sexo de los usuarios.

17.Relaciones entre el item “¢; Cémo funciona el servicio de agua caliente de
los vestuarios?” y el sexo de los usuarios.

18.Relaciones entre el item “El material que hay en la sala donde se realiza
la actividad, ¢es adecuado, es el que hace falta?” y el sexo de los
usuarios.

19.Relaciones entre el item “El material, ¢ es suficiente, hay para todos?” y el
sexo de los usuarios.

20.Relaciones entre el item “;cree que su profesor esta preparado para
desempefiar su tarea?” y el sexo de los usuarios.

21.Relaciones entre el item “¢; Cémo calificaria la capacidad para ensefiar de
su profesor” y el sexo de los usuarios.

22.Relaciones entre el item “En conjunto, ¢suele ser puntual o se retrasa
frecuentemente?” y el sexo de los usuarios.

23.Relaciones entre el item “El profesor, en relacién con los alumnos, ¢ suele
mantener una actitud distante o amistosa durante la actividad?” y el sexo
de los usuarios.

24.Relaciones entre el item ¢Cdmo calificaria, en general y en lo que
conoce, la ensefianza que se imparte en el PMD?” y el sexo de los
usuarios.

25.Relaciones entre el item “¢Qué le parece el asesoramiento recibido del
monitor?” y el sexo de los usuarios.

26.Relaciones entre el item “¢Est4 satisfecho con el trato personal que le
dispensa el personal administrativo cuando requiere sus servicios?” y el
sexo de los usuarios.

27.Relaciones entre el item "¢ Y con el trato dispensando por el personal de

mantenimiento de las instalaciones?” y el sexo de los usuarios.



28.Relaciones entre el item “Por ultimo, en cuanto a personal se refiere,
¢cree acertada la labor desempefiada por la direccién del PMD?” y el
sexo de los usuarios.

29.Relaciones entre el item “¢Le parece cara o barata la cantidad que paga
para realizar su actividad?” y el sexo de los usuarios.

30.Relaciones entre el item “¢ le parece adecuada la domiciliacion por banco
del abono de las cuotas?’ y el sexo de los usuarios.

31.Relaciones entre el item “En cuanto a la informacion que recibe sobre las
actividades del PMD, ¢ le parece suficiente o insuficiente? y el sexo de los
usuarios.

32.Relaciones entre el item “En general jesta satisfecho con la actividad
que realiza?”’ y la edad de los suarios.

33.Relaciones entre el item “¢, Cree que el abanico de actividades que ofrece
el PMD es amplio y diverso o, por el contrario, echa en falta otras
actividades?” y la edad de los usuarios.

34.Relaciones entre el item ¢Cdmo calificaria, en general y en lo que
conoce, la ensefianza que se imparte en el PMD? y la edad de los
usuarios.

35.Relaciones entre el item El reconocimiento médico ofertado por el Centro
de Medicina del Deporte, ¢lo ha pasado?, ¢Le parecié completo o mas
bien incompleto?” y la edad de los usuarios.

36.Relaciones entre el item “¢,Qué le parece el espacio disponible en los
vestuarios ?” y la edad de los usuarios.

37.Relaciones entre el item ¢Y el espacio de la sala donde se realizan las
actividades?” y la edad de los usuarios.

38.Relaciones entre el item En cuanto a higiene, ¢como calificaria la de los
vestuarios?”’ y la edad de los usuarios.

39.Relaciones entre el item ¢y la de la sala donde realiza la actividad? Y la
edad de los usuarios.

40.Relaciones entre el item “¢ Como funciona el servicio de agua caliente de
los vestuarios?” y la edad de los usuarios.

41.Relaciones entre el item “El material que hay en la sala donde se realiza
la actividad, ¢es adecuado, es el que hace falta?” y la edad de los

usuarios.
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42.Relaciones entre el item “El material, ¢ es suficiente, hay para todos?” y la
edad de los usuarios.

43.Relaciones entre el item “jcree que su profesor esta preparado para
desempefiar su tarea?” y la edad de los usuarios.

44.Relaciones entre el item “¢ Como calificaria la capacidad para ensefiar de
su profesor” y la edad de los usuarios.

45.Relaciones entre el item “En conjunto, ¢suele ser puntual o se retrasa
frecuentemente?” y la edad de los usuarios.

46.Relaciones entre el item “El profesor, en relacibn con los alumnos,
¢suele mantener una actitud distante o amistosa durante la actividad?” y la
edad de los usuarios.

47.Relaciones entre el item ¢Como calificaria, en general y en lo que
conoce, la enseflanza que se imparte en el PMD?” y la edad de los
usuarios.

48.Relaciones entre el item “¢;Qué le parece el asesoramiento recibido del
monitor?” y la edad de los usuarios.

49.Relaciones entre el item “¢Esta satisfecho con el trato personal que le
dispensa el personal administrativo cuando requiere sus servicios?” y la
edad de los usuarios.

50.Relaciones entre el item "¢ Y con el trato dispensando por el personal de
mantenimiento de las instalaciones ?” y la edad de los usuarios.

51.Relaciones entre el item “Por ultimo, en cuanto a personal se refiere,
¢cree acertada la labor desempefiada por la direccion del PMD?” y la
edad de los usuarios.

52.Relaciones entre el item ”¢Le parece cara o barata la cantidad que paga
para realizar su actividad?” y la edad de los usuarios.

53.Relaciones entre el item “¢le parece adecuada la domiciliacion por banco
del abono de las cuotas?” y la edad de los usuarios.

54.Relaciones entre el item "En cuanto a la informacion que recibe sobre las
actividades del PMD, ¢ le parece suficiente o insuficiente? y la edad de los
usuarios.

55.Relaciones entre el item “En general, ¢esta satisfecho con la actividad

que realiza?” y la profesion de los usuarios.



56.Relaciones entre el item “¢;Cree que el abanico de actividades que
ofrece el PMD es amplio y diverso o, por el contrario, echa en falta otras
actividades?” y la profesion de los usuarios.

57.Relaciones entre el item ¢Cdomo calificaria, en general y en lo que
conoce, la ensefianza que se imparte en el PMD? y la profesion de los
usuarios.

58.Relaciones entre el item El reconocimiento médico ofertado por el Centro
de Medicina del Deporte, ¢lo ha pasado?, ¢Le parecié completo o mas
bien incompleto?” y la profesién de los usuarios.

59.Relaciones entre el item “¢,Qué le parece el espacio disponible en los
vestuarios ?” y la profesion de los usuarios.

60.Relaciones entre el item ¢Y el espacio de la sala donde se realizan las
actividades?” y la profesion de los usuarios.

61.Relaciones entre el item “En cuanto a higiene, ¢como calificaria la de los
vestuarios?” y la profesion de los usuarios.

62.Relaciones entre el item “4Y la de la sala donde se realiza la actividad?” y
la profesion de los usuarios.

63.Relaciones entre el item “¢, Como funciona el servicio de agua caliente de
los vestuarios?” y la profesion de los usuarios.

64.Relaciones entre el item “El material que hay en la sala donde se realiza
la actividad, ¢es adecuado, es el que hace falta?” y la profesion de los
usuarios.

65.Relaciones entre el item “El material, ¢ es suficiente, hay para todos?” y la
profesiéon de los usuarios.

66.Relaciones entre el item “jcree que su profesor esta preparado para
desempenar su tarea?” y la profesion de los usuarios.

67.Relaciones entre el item “¢ Como calificaria la capacidad para ensefiar de
su profesor” y la profesion de los usuarios.

68.Relaciones entre el item “En conjunto, ¢suele ser puntual o se retrasa
frecuentemente?” y la profesién de los usuarios.

69.Relaciones entre el item “El profesor, en relacion con los alumnos,
¢ suele mantener una actitud distante o amistosa durante la actividad?” y la

profesiéon de los usuarios.
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70.Relaciones entre el item ¢Cdomo calificaria, en general y en lo que
conoce, la ensefianza que se imparte en el PMD?” y la profesion de los
usuarios.

71.Relaciones entre el item “¢Qué le parece el asesoramiento recibido del
monitor?” y la profesion de los usuarios.

72.Relaciones entre el item “¢Est4 satisfecho con el trato personal que le
dispensa el personal administrativo cuando requiere sus servicios?” y la
profesion de los usuarios.

73.Relaciones entre el item "¢ Y con el trato dispensando por el personal de
mantenimiento de las instalaciones ?” y la profesion de los usuarios

74.Relaciones entre el item “Por ultimo, en cuanto a personal se refiere,
¢cree acertada la labor desempefiada por la direccion del PMD?” y la
profesiéon de los usuarios.

75.Relaciones entre el item “¢Le parece cara o barata la cantidad que paga
para realizar su actividad?” y la profesion de los usuarios.

76.Relaciones entre el item “¢le parece adecuada la domiciliacion por banco
del abono de las cuotas?” y la profesidon de los usuarios.

77.Relaciones entre el item “En cuanto a la informacién que recibe sobre las
actividades del PMD, ¢le parece suficiente o insuficiente? y la profesion

de los usuarios.



ANEXO 4. INDICE FIGURAS

1. Elementos basicos del sistema deportivo (Blanco, 2003).

2. Eficiencia-Eficacia. Tomado de Cerezo, 2015

w

Evolucion del modelo de gestidn en el Servicio Municipal de Deportes de
Cartagena.

Organigrama inicial del Patronato Municipal de Deportes de Cartagena.
Organigrama actual de la Concejalia de Deportes de Cartagena.
PirAmide de la gestion. Tomado de Cerezo, 2015.

Agrupacion de indicadores. Tomado de Cerezo, 2015.

La Satisfaccion del cliente. Tomado de Ruiz, 2014.
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Realismo-ldeal. Tomado de Ruiz, 2014.
10.Modelo de Gestiéon de la Calidad Total basado en procesos segun la
serie 1SO 9000.

11.Modelos de excelencia EFQM, CAF e Iberoamericano
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ANEXO 5. INDICE GRAFICOS

1. Evolucion de la Contratacion Laboral Temporal en el servicio de
deportes del Ayuntamiento de Cartagena.

2. Porcentajes de la relacion contractual de los recursos humanos.

3. Porcentajes de los puestos de trabajo por funciones.

4. Evolucion del presupuesto del Ayuntamiento de Cartagena periodo 2010
a 2015.

5. Porcentaje en la evolucion del Presupuesto de la Concejalia de
Deportes desde 2010 a 2015.

6. Decrecimiento porcentual de la aportacion municipal al servicio de
deportes.

7. Evolucién del presupuesto de la Concejalia de Deportes desde 2010 a
2015.

8. Evolucién del total de usuarios de 20’07 a 2015.

9. Media de usuarios inscritos en actividades deportivas en 2014.

10.Comparacion de alumnos inscritos en actividades 2012-2014.

11.Disminucion de ingresos por actividades deportivas entre 2012 y 2015.

12.Ingresos por precios publicos afio 2012.

13.Ingresos por precios publicos afio 2014.

14.Evolucion del nimero de instalaciones deportivas municipales (excepto
campos de futbol de tierra).

15.Evolucién del nimero de instalaciones deportivas municipales periodo
1991-2015.

16.Valores medios de Satisfaccion Percibida

17.Valores medios de la Sub-escala “Aspectos generales de satisfacciéon
percibida”

18.Valores de los items que componen la Sub-escala de “Aspectos
generales de satisfaccion percibida”, registrados en el afio 1991 y en el
afio 2015

19.Valores medios de la Sub-escala “Instalaciones y material deportivo”



20.Grafico 20.- Valores de los items que componen la Sub-escala de
“Calidad de las instalaciones y material deportivo”, registrados en el afio
1991 y en el afio 2015

21.Valores medios de la Sub-escala “Personal’

22.Valores de los items que componen la Sub-escala de “Calidad del
Personal”, registrados en el afio 1991 y en el afio 2015

23.Valores medios de la Sub-escala “Coste y pago de los servicios”

24.Valores de los items que componen la Sub-escala de “Coste y pago de
los servicios”, registrados en el afo 1991 y en el afio 2015

25. Valores medios de la Sub-escala “Informacion”.

26.Valores del item La informacién de actividades ¢ es suficiente?.

27. Respuestas a todos los items, segun el sexo de los usuarios.

28.Respuestas a todos los items, segun el grupo de edad de los usuarios.

29.Respuestas a todos los items, segun la ocupacion de los usuarios.



