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Resumen: Abordamos un estudio longitudinal para determinar el grado de
satisfaccion del usuario con los servicios deportivos municipales del Ayun-
tamiento de Cartagena, analizar la evolucién de la satisfaccién a lo largo del
tiempo, entre 1991 y 2015, para actualizar los niveles de calidad que ofrecen
estos servicios y aportar un caso préictico de gestion orientado a la calidad,
que pueda servir al benchmarking de los futuros gestores deportivos publicos.
El andlisis global de las dimensiones de la encuesta indica que todos los re-
cursos del servicio condicionan la calidad, aunque unos tienen mayor peso
que otros en la satisfaccién percibida, siendo en ambos periodos, las perso-
nas que prestan el servicio lo mejor valorado. Estos datos facilitan la toma
de decisiones de mejora sobre los aspectos peor valorados y la aplicacion
de sistemas para afianzar la calidad, la satisfaccién y la fidelizacién de los
ciudadanos al servicio municipal de deportes.

Palabras clave: Calidad del servicio; calidad y servicio publico; satisfaccion
de usuarios.

Abstract: 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 com-
munal sports services offered by the city council of Cartagena, analyzing
the development of user satisfaction over time, between 1991 and 2015,
in order to update quality levels offered by those services and providing a
practical example of management that is quality oriented.

The global analysis of the dimensions of the survey 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, the most im-
portant part of the organization at both times are the people who provide the
service. The data will ensure that decisions will be made to enhance those as-
pects 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.

Introduccién

Los Servicios deportivos se han convertido en estas dos tlti-
mas décadas en una parte mds del bienestar social asumido y
sufragado por los ciudadanos.

Bajo ese epigrafe se recoge una variedad de prestaciones,
ya pricticamente estandarizadas, que incluyen servicios a
las personas destinados a la mejora de su calidad de vida y
la educacién de hébitos de vida saludable desde multiples
enfoques socio-econémicos, que lo convierte en un excelen-
te e importante dmbito de estudio (Dorado, 2006; Palacios,
2013).

La calidad es un concepto que preocupa a los gestores de-
portivos publicos, convirtiéndose en clave de la administra-
cién y direccién de las organizaciones publicas (Arenilla et
al., 2015; Ching-Chow et al., 2011; Dorado, 2004; Gallardo,
2001; Cronin & Taylor, 1992; Crosby, 1989; Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1988).

Conocer la opinién que los usuarios tienen del servicio
que reciben y las claves para la fidelizacién de los mismos, es
el primer paso para encontrar la férmula de mejora del ser-
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vicio a los ciudadanos y que esta prestacién tenga un “valor
anadido”, que sea de calidad.

Nuestra experiencia comenzé en el afio 1990, donde cons-
truimos un cuestionario para conocer la satisfaccion de los
usuarios que usaban las instalaciones deportivas del servicio
municipal de deportes del Ayuntamiento de Cartagena. En
esos afios estas aplicaciones no eran ain usuales en los sis-
temas deportivos en Espafa, por lo que repasamos los ins-
trumentos de medida usados en sociologia (Garcia, 1990;
Howard & Sheth, 1969; Heller, 1977; Kinnear & Taylor,
1981; Ortega, 1981; Setzen, 1984).

La investigacion realizada en 1991 proporcioné una infor-
macién objetiva sobre todos los factores de la organizacion,
aportando una importante base para reducir la incertidumbre
en la toma de decisiones sobre la oferta en las diferentes épocas
del servicio y el fortalecimiento de las estrategias para prever la
demanda futura, mejorando con ello el servicio prestado.

En 1991 se elaboré una encuesta telefénica, por el mismo
experto, y se tomd una muestra de 632 personas exusuarios,
para conocer las causas que habfan motivado el abandono de
la actividad fisica que realizaban en las instalaciones muni-
cipales, obteniendo un 87% de bajas por motivos ajenos al
servicio (Teva, 2012).
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Durante éstos afios se han realizado encuestas especificas
en eventos deportivos populares, para intentar conocer y con-
trolar las mdximas variables sobre la satisfaccién de los usua-
rios en las actuaciones organizadas por el servicio municipal.

Conscientes de que el estudio de la satisfaccion es el resul-
tado de las percepciones de las personas, fruto de un complejo
proceso psicolégico condicionado a mdaltiples factores, abar-
camos un estudio longitudinal donde los objetivos plantea-
dos son los siguientes:

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

2. Analizar la evolucién de la satisfaccién a lo largo del
tiempo en el Servicio Municipal de Deportes de Car-
tagena, comparando con estudios anteriores realizados
a usuarios y exusuarios, para actualizar los niveles de
calidad que ofrecen estos servicios.

3. Aportar un caso prictico de gestion orientado a la ca-
lidad, que pueda servir al benchmarking de los futuros
gestores deportivos publicos.

Método

Muestra

La poblacién objeto de estudio estd compuesta por la totali-
dad de usuarios (N de 1991=4199; N de 2015=20000) de los
centros deportivos que gestiona de manera directa el Ayunta-
miento de Cartagena (10 en el afio 1990 y 17 en el ano 2015).
La muestra recogida en el afio 1991 estuvo formada por 552
usuarios y para el ano 2015 por 677 usuarios, distribuida por
edad, sexo y profesion (Tabla 1).

Tabla 1. Caracteristicas de la muestra objeto de estudio.

Variable Categoria Ano 1991 Afo 2015
Varén 186 261
Sexo
Mujer 366 414
De 4 a9 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 ahos 57 134
De 65 a 74 afios 4 20
Trabajando 85 214
Parado 30 156
Retirado, jubilado, pensionista, etc. 8 23
Profesién
Escolar o estudiante 248 143
Labores del hogar 160 91
Otras 0 40
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Instrumento

Para el registro de las variables, se adapté el cuestionario di-
senado por Garcia (1991), que consistia en un cuestionario de
42 ftems, dividido en 6 sub-escalas. Debido a que en aquellos
anos, no existia ningtin instrumento validado en Espana que
permitiera el registro de dichos datos, se decidié utilizar una
validacién a posteriori siguiendo metodologias semejantes
validadas en la bibliogréfica cientifica (Dunn, Bouffard &
Rogers, 1999).

Se registraron y validaron las siguientes variables objeto
de estudio:

- Aspectos generales de satisfaccion percibida de servi-
cios. 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. Com-
puesta por siete {tems (ftems 7, 8, 9, 10, 11, 12y 13). El
objetivo de esta variable fue medir el espacio, higiene y
material deportivo.

- Personal. Compuesta por nueve {tems (ftems 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.

- Costey pago de los servicios. Compuesta por dos ftems
(ftems 23 y 24). El objetivo de esta variable fue medir
la satisfaccion de los usuarios respecto al precio del ser-
vicio.

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

Para analizar la validez de contenido del instrumento, se
utilizé la técnica de valoracién por 12 jueces expertos, espe-
cialistas en gestién deportiva con un minimo de 10 afios de
experiencia en gestion deportiva municipal.

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 redaccién del item (Merina y Livia, 2009).

Finalmente para calcular la fiabilidad del instrumento, se
usé la técnica de test-retest a 30 sujetos por grupo. Se obtu-
vieron unos valores en el indice de Kappa minimos de 0.91.

Procedimiento

Se administré un cuestionario elaborado en 1990 por un ex-
perto en Sociologia con una validacién posterior siguiendo
metodologfas aceptadas en la bibliogréfica cientifica (Dunn,
Bouffard & Rogers, 1999), mediante el indice de V de Aiken,
a una muestra de 552 usuarios en el afio 1991 y 677 usuarios
en el ano 2015.
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Analisis de datos

El anilisis de los datos se realizd, con el paquete estadistico
SPPS 20.0, con licencia de la Universidad de Murcia. Se hizo
un andlisis descriptivo y una T de Student para comparacio-
nes entre ambos periodos. Para analizar la relacién existente
entre las respuestas a los distintos items del cuestionario del
afio 2015, y las variables de sexo, edad y profesién, se uti-
lizaron tablas de contingencias, mediante el estadistico Chi
cuadrado.

Resultados

En la medida de la evolucién de la satisfaccién percibida por
los usuarios de los centros deportivos del Ayuntamiento de
Cartagena, los datos senalan que los usuarios del ano 1991,
estdn mds satisfechos de manera estadisticamente significati-
va (t,,, = 4.846, p=.000), que los usuarios del ano 2015 (Grd-
fico 1y 2).

Grifico 1. Valores medios de Satisfaccién Percibida, afo 1991 y
2015.

Media Satisfaccian Tatsl

Para el ano 2015, segin sexo, edad y profesion los usuarios
mds satisfechos son las mujeres, entre 25 y 44 afios, que tie-
nen una ocupacién laboral (grfico 3).

Grafico 2. Aspectos generales de satisfaccion percibida segin
sexo, edad y profesion, afio 2015.
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Conclusiones

En general los valores medios de satisfaccidén percibida por
los usuarios de las instalaciones deportivas del Ayuntamien-
to de Cartagena es alta. Aprecidndose pequenas diferencias a
favor de los usuarios en el afio 1991 que lo perciben de forma
superior a los usuarios de 2015.

En las diferencias por género, las mujeres valoran mds alto
a los servicios deportivos analizados, especialmente las de
mds de 65 afos y las variables edad y profesion presentan un
indice elevado de satisfaccién.
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