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ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS INSTALACIONES
DEPORTIVAS DEL MUNICIPIO DE ALDAIA'Y PROPUESTAS DE MEJORA

CAPITULO 1. Introduccién

1.1 Resumen

El presente Trabajo de Fin de Grado ha consistido en la elaboracion de
un estudio y andlisis del grado de satisfaccion de los usuarios de las
instalaciones deportivas del municipio de Aldaia con respecto a las propias

instalaciones y a los servicios prestados en éstas.

Una vez analizada la situacion actual de las instalaciones y encuadrado
el trabajo dentro de un marco teorico de referencia, se ha realizado una
encuesta de satisfaccion a una muestra representativa de los usuarios de las
instalaciones deportivas para, una vez recogidos los datos mediante dicha
encuesta, proceder a su analisis con el fin de obtener conclusiones que sean
de utilidad tanto para los objetivos del presente trabajo como para los decisores

publicos de las instalaciones.

Después de haber obtenido las distintas conclusiones de la encuesta,
han sido propuestas una serie de mejoras en aquellos aspectos de las
instalaciones y del proceso de prestacion del servicio que sean susceptibles de

posibles reformas que mejoren la satisfaccion de los usuarios.

1.2 Objetivos del TFG

Objetivo general:

e Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de las

instalaciones deportivas del municipio de Aldaia.
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Obijetivos especificos:

e Conocer las necesidades de los usuarios respecto a los servicios
ofertados en las instalaciones deportivas de Aldaia.

e Caracterizar el perfil de usuario que utiliza los servicios deportivos
de las instalaciones deportivas del Aldaia.

e Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de las
instalaciones deportivas respecto a las actividades ofertadas, los
procesos de inscripcion, el precio del servicio y los horarios de las
actividades.

e Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de las
instalaciones deportivas respecto al mantenimiento, al ambiente, a
los espacios y al material deportivo de las instalaciones.

e Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios respecto al
personal de las instalaciones y la atencion recibida.

e Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios sobre el sistema
de sugerencias y reclamaciones de las instalaciones deportivas de
Aldaia.

e Conocer el grado de participacion en las instalaciones deportivas.

e Conocer las motivaciones que tienen los usuarios para utilizar las
instalaciones deportivas.

e Conocer el indice de fidelizacion de los usuarios de las
instalaciones.

e Analizar los resultados con el fin de obtener conclusiones que nos
permitan mejorar las instalaciones deportivas del ayuntamiento de
Aldaia.

e Una vez analizados los resultados, realizar propuestas de mejora
reales a los problemas detectados con el fin de mejorar la

satisfaccion de los usuarios.
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1.3 Justificacion

Se puede afirmar que la satisfaccion de los usuarios es el indicador mas
importante de la calidad de los servicios publicos, mas aun teniendo en cuenta
la dificultad que existe en este tipo de servicios para la medicion del output, de
ahi la necesidad de realizar los correspondientes estudios con los que poder
conocer la satisfaccion y hacer un seguimiento de la misma que nos permitan

corregir y mejorar cualquier organizacion publica.

Los usuarios son los principales protagonistas en la prestacion de un
servicio deportivo y constituyen el fin dltimo en los objetivos que pretende
cumplir la organizacion. Asimismo son cada vez mas exigentes cuando utilizan
cualquier servicio, por lo que demandan no solo tener acceso a algun tipo de
actividad fisica y deportiva, sino que la prestacion por parte de las
organizaciones se desarrolle de la forma més eficaz posible y desde el punto

de vista del usuario se traduzca en un servicio de calidad.

Por todo esto es de vital importancia escuchar y tener en cuenta la
opinién de los ciudadanos en el proceso de prestacion de un servicio, ya que al
fin y al cabo, es al ciudadano a quien van dirigidos, por lo que la oferta debe ir
en la misma direccién que las necesidades de los usuarios. Ahi radica mi
motivacion para la elaboracion del presente trabajo, en conocer en qué grado
estan satisfechos los ciudadanos con los servicios deportivos que se le prestan,
asi como con las instalaciones que disponen para ello, en este caso en
concreto las instalaciones deportivas del municipio de Aldaia, ya que como
usuario de las instalaciones deportivas, como amante del deporte y como
estudiante de Gestion y Administracion Publica siento un gran interés por la

elaboracion de este estudio y conocer los resultados.

Con la realizacion de este TFG se pretende conocer en qué grado se
encuentran satisfechos los usuarios de las instalaciones deportivas de Aldaia,
conocer las necesidades que tienen los usuarios, averiguar de qué forma
pueden ser atendidas y a su vez detectar los posibles fallos que se cometen
durante la prestacion del servicio para, una vez recogida toda esta informacion,

utilizarla en la mejora continua del servicio.
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1.4 Justificacion de la relacion entre las asignaturas de la titulacion

y el TFG

El Trabajo Final de Grado tiene como finalidad genérica la aplicacion a un

caso practico de los conocimientos adquiridos a lo largo de la titulacién

mediante el estudio de las distintas asignaturas incluidas en el plan de estudios

del Grado en Gestién y Administracion Publica.

Algunas de estas asignaturas han resultado imprescindibles o de gran

ayuda para la realizacion del trabajo, por lo que a continuaciébn se va a

proceder a justificar dichas asignaturas en funcion de la relacién que hayan

tenido con el trabajo realizado.

Capitulo 1. Introduccion.

Gestion de la informacion. En esta asignatura, ademas de
aprender algunos métodos, normas, procedimientos vy
herramientas para la realizacion de nuestro TFG,
realizamos un trabajo practico el cual se debia realizar
conforme a la normativa y estructura de los TFGs. Estos
conocimientos adquiridos han sido de gran ayuda para

confeccionar la estructura y los diversos puntos del trabajo.

Capitulo 2. Situacién actual.

Informaciéon y Documentacion Administrativa. Para
recabar la informacidon necesaria para la realizacion del
presente trabajo se han utilizado las técnicas de
documentacién y tratamiento de la informacién desarrollada
en esta asignatura.

Estructuras Administrativas. En esta asignatura se
estructuran las diferentes administraciones a niveles
organizacionales y legislativos, por lo que estad presente
para la realizacion del marco legislativo.

Derecho Administrativo. El derecho administrativo esta

presente en todos los servicios publicos, ya que por éste se
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rige el cualquier proceso administrativo. Al igual que la
asignatura anterior, el derecho administrativo ha sido
utilizado para la confeccion del marco legislativo.

- Economia de la Uniébn Europea. Los conocimientos
adquiridos en esta asignatura han sido muy utiles en este
capitulo, ya que en esta asignatura aprendimos a realizar
por primera vez en la titulacién el analisis DAFO de una
organizacién, lo cual ha sido de gran ayuda para la
realizacion de este tipo de analisis en las instalaciones
deportivas de Aldaia.

- Marketing en el Sector Publico. Al igual que en la
asignatura anterior, en marketing en el sector publico
también adquirimos los conocimientos necesarios para
realizar andlisis DAFO de una organizacion como las

instalaciones deportivas objeto de este trabajo.

Capitulo 3. Marco Tedrico.

Marketing en el Sector Publico. Esta asignatura ha sido la
mas importante para la realizacién del presente TFG, ya que en
ella se estudia todo lo relacionado con los estudios de mercado
publico, ademas de Ilas diferentes herramientas vy
procedimientos necesarios para realizacibn de encuestas,
dicho lo cual, esta asignatura se ha convertido en el eje tedrico
central del trabajo.

Técnicas y métodos de gestion puablica. Para entender la
gestién de calidad de los servicios publicos y poder crear un
marco tedrico que nos ayude a comprender dichos conceptos
ha resultado de gran ayuda estudiar esta asignatura, ya que
nos ha dotado de conocimientos para poder realizar este
proceso.

Teoria de las organizaciones. Como la asignatura anterior,
teoria de las organizaciones ayuda a comprender las diferentes

relaciones entre los ciudadanos y las organizaciones publicas
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desde un punto de vista tedrico, lo cual ha sido de gran ayuda
para poder confeccionar el marco teorico.

Técnicas de investigacion social. Es una asignatura donde
se proporcionan los conocimientos esenciales para un estudio

de investigacion social como el referente al presente trabajo.

Capitulo 4. Metodologia.

Marketing en el sector Publico. En esta asignatura se
estudian todos los métodos y procesos para la realizacion de la
encuesta de satisfaccion necesarios para este trabajo. También
se tiene el primer contacto con el programa de disefio y analisis
de cuestionarios DYANE 4 el cual ha sido una herramienta de
gran ayuda en todos los procesos referentes a la encuesta.

Introduccion a la Estadistica. Para el tratamiento de los datos
de la encuesta de satisfaccidn se necesitan los conocimientos

impartidos en esta asignatura.

Capitulo 5. Entrada de datos y andlisis de los resultados.

Marketing en el sector Publico. Para la entrada de datos y
analisis de resultados es importante conocer algunos
elementos estudiados en la asignatura como el informe de la
encuesta y el andlisis de los resultados. También para las
tareas realizadas en este capitulo se ha utilizado el programa
DYANE 4, programa el cual se utiliza en la asignatura en
cuestion.

Introduccion a la Estadistica y Estadistica aplicada al
sector publico. En amabas asignaturas se estudian las
diferentes técnicas estadisticas para el andlisis de datos, en
este caso en concreto para el analisis de los resultados de la

encuesta.

10
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Capitulo 6. Conclusiones y propuestas de mejora.

- Marketing en el sector Publico. Los conocimientos
aprendidos en esta asignatura son de gran ayuda a la hora de
sacar conclusiones de los datos obtenidos en la encuesta.

- Técnicas de investigacion social. A través de esta asignatura
se adquieren conocimientos que nos ayudan a conocer y
entender los comportamientos de los ciudadanos, estos
conocimientos nos ayudan a vislumbrar mas facilmente los
elementos sociolégicos y demograficos que afectan a los
resultados y a través de éstos obtener conclusiones
coherentes.

- Técnicas y métodos de Gestion Publica. Esta asignatura es
clave para el proceso de propuesta de mejoras, ya que en ella
se estudian las diferentes técnicas de planificacion estratégica,

asi como los métodos de gestion eficiente de organizaciones.

Los conocimientos estudiados en la signatura Informética Aplicada
también han sido utilizados durante todo el proceso de elaboracion del TFG a
través de las diferentes herramientas con las que se trabajan en la asignatura,
como son los procesadores de textos, las hojas de calculo y las bases de

datos.

1.5 Estructura del trabajo

El presente TFG se estructura en seis capitulos distribuidos de la

siguiente forma:

- Capitulo 1. Introduccion. Este capitulo, al cual pertenece este
epigrafe, es un capitulo introductorio, donde se detallan los
objetivos del trabajo y las justificaciones, tanto del trabajo en
general, como de la relacion entre las asignaturas estudiadas

en la titulacion y el trabajo realizado para este estudio.

11
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- Capitulo 2. Situacion actual. ElI segundo capitulo pretende
vislumbrar la situacion actual de las instalaciones deportivas,
en el cual primero se sitian geogréafica y demograficamente,
para luego entrar en profundidad en la descripcion de las
instalaciones. En este capitulo también se realiza un analisis
DAFO para poder realizar un diagnostico del estado en el que
se encuentran las instalaciones. Asimismo en el capitulo se
elabora el marco legislativo que rige la normativa de las

instalaciones.

- Capitulo 3. Marco tedrico. Dentro del tercer capitulo se elabora
un marco tedrico donde se describen conceptos y teorias que
son de gran ayuda para entender, a la vez que sustentar
tedricamente el estudio. El marco tedrico sienta las bases para
comprender el concepto de satisfaccion del usuario, asi como
las diferentes relaciones entre los wusuarios y las
administraciones. Ademas sirve de orientacion para saber

como habré que realizarse el estudio.

- Capitulo 4. Metodologia. En este capitulo se detalla la
metodologia utilizada para la realizacion del estudio en el cual
se refleja todo el proceso de elaboracion de la encuesta de
satisfaccion que ha sido realizada a los usuarios de las

instalaciones deportivas de Aldaia.

- Capitulo 5. Resultados. En este capitulo se realiza el analisis
de los resultados de la encuesta, donde, con la ayuda de
gréficas, se describen los resultados obtenidos por los distintos

items de la encuesta de satisfaccion.

- Capitulo 6. Conclusiones y propuestas de mejora. Finalmente,
en el sexto capitulo, se recogen las conclusiones derivadas de

los resultados de la encuesta de satisfaccion, se establece el
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perfil y los habitos de los usuarios y se recomiendan una serie
de propuestas de mejora en los aspectos que han obtenido
peor resultado de satisfaccion en la encuesta, con la finalidad
de que sean de ayuda al gestor publico responsable de las

instalaciones para la mejora de éstas.

CAPITULO 2. Situacion actual

2.1 El municipio

Aldaia es un municipio perteneciente a la provincia de Valencia, situado
en la zona oeste del area metropolitana de la ciudad de Valencia, en la
comarca de I’ Horta sud. EI municipio cuenta con 30.645 habitantes (INE 2011)

y tiene una superficie de 16.100 metros cuadrados.

El término municipal de Aldaia limita con las localidades de Xirivella,
Alacuas, Quart de poblet, Torrent y esta situado a 8,2km de la ciudad de

Valencia.

Tradicionalmente, Aldaia ha sido un pueblo de base econ6mica artesanal,
evolucionando hacia la actividad industrial. En los siglos XIX y XX, los
«teulers», talleres de pipas y juguetes y, sobre todo, los abanicos
caracterizaban la manufactura del pueblo. Actualmente los sectores han
cambiado: industria de la madera, fabricacion de productos metélicos
y plasticos principalmente. No obstante, ain sobreviven algunas empresas que
manufacturan los abanicos de Aldaia. Mas del 20% del término municipal es

suelo industrial.

En Aldaia se ubica ademas un grancentro comercial, Bonaire,

inaugurado en 2000 y que, con 135.000 m2 es uno de los mayores de Espafa.

Las instalaciones deportivas estan situadas en la calle Juaquin Blume

s/n, limitando con el municipio de Alacuas y justo enfrente del instituto Carles
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Salvador, lo que beneficia la optimizacién del uso de la instalacion, ya que los
estudiantes del instituto tienen muy facil acceso a actividades extraescolares de
caracter deportivo. Ademas la mayoria de ciudadanos de Alacuas tienen mas
cerca las instalaciones deportivas de Aldaia que las de su propio municipio. Se
puede llegar andando en menos de 10 minutos desde cualquier zona de la
poblacion. El Unico problema que se le podria encontrar a la ubicacién es que
dispone de pocas plazas de aparcamiento la zona y las instalaciones

deportivas no poseen parking propio.

2.2 Las instalaciones deportivas

Las instalaciones deportivas de Aldaia, como se puede observar en la
Imagen 1, disponen de numerosos espacios deportivos, entre los que podemos
encontrar dos pistas de frontdn, dos pistas de tenis, tres pistas de padel, dos
campos de futbol 7, un campo de futbol 11, una pista de galotxa, una sala de
musculacion, siete salas multiusos, una piscina cubierta, una piscina ludica y
un pabellén polideportivo que dispone de tres pistas de baloncesto, una pista

de futbol sala y dos salas multiusos.
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Imagen 1. Instalaciones deportivas de Aldaia.

Fuente: Google Earth.

Las instalaciones deportivas son muy completas y por eso puede ofertar
una amplia gama de servicios, pero como se observa en la imagen, el espacio
seria muy limitado en el caso de que se requiera una posible ampliacién o para

la construccion de nuevas instalaciones.

A continuacion se va a proceder a la descripcion detallada de las
instalaciones deportivas:

- Pabellén deportivo. Esta situado junto al campo de fatbol y las
pistas de padel. Actualmente se encuentra recién remodelado ya
gue se guedaba bastante antiguo para la practica de actividades, y
con esta remodelacion, ademas de renovarse, se ha ganado
espacio para la realizacion de actividades. Contiene dos salas
multiusos, cinco vestuarios amplios y uno algo mas pequefio, y
cinco almacenes que utilizan los distintos clubs de las
instalaciones. Ademas cuenta con una pista de fatbol sala que a

su vez puede ser utilizada por 3 pistas laterales de baloncesto.
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Dispone de dos cortinas correderas que divide los campos de

baloncesto que se mueven de forma manual.

Imagen 2. Plano planta baja pabellén.

*W—W

Fuente: Pagina web Ayuntamiento de Aldaia.
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Imagen 3. Primera planta pabellén.
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Fuente:

Pagina web Ayuntamiento de Aldaia.

Piscina cubierta. En la piscina cubierta se dispone de dos
piscinas, un vaso pequefio y otro grande de ocho carriles. Se
dispone también de un balneario, dos salas multiusos, una sala de
fitness y cinco vestuarios. Las oficinas de departamento de
deportes de Aldaia estan situadas en el primer piso de la piscina
cubierta, donde también se dispone de gradas enfocadas hacia la

piscina.
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Imagen 4. Imagen piscina cubierta.

Fuente: Pagina web Ayuntamiento de Aldaia.

- Pistas de padel. Las instalaciones deportivas disponen de 3
pistas de padel de reciente construccion. Estas pistas
proporcionan numerosos ingresos debido a la gran demanda de

este deporte.
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Imagen 5. Pista de padel.
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Fuente: Pagina web Ayuntamiento de Aldaia.

- Frontdén y pistas de tenis. Las instalaciones deportivas disponen
de dos pistas de fronton y dos pistas de tenis de uso, tanto para
los usuarios como para los clubes deportivos. Las pistas,

actualmente, estan recién rehabilitadas.

Imagen 6. Pistas de frontdn y pistas de tenis.
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Fuente: Google Earth.
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- Campo de futbol. Esté situado enfrente del pabellén deportivo. Es
un campo de fatbol 11 que se puede partir para convertirse en dos
campos de futbol 7. Suelen utilizarlo los clubes deportivos, pero

también puede ser alquilado cuando esta libre de uso.

Imagen 7. Campo de futbol.

[\

Fuente: Pagina web Ayuntamiento de Aldaia.

2.3 Oferta actual de servicios en las instalaciones deportivas

La programacion 2013-2014 de actividades de las instalaciones pretende
estimular la practica de deporte a cualquier nivel generacional, puesto que de
esta forma se contribuye a crear habitos de vida saludable. EI Ayuntamiento de
Aldaia quiere reforzar estos habitos esforzandose en mantener y ampliar la
oferta y calidad de sus actividades para poder satisfacer las necesidades de los

ciudadanos.
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2.3.1 Informacion general

e Procedimiento de inscripcién. Las inscripciones se
realizaran personalmente en las oficinas de las instalaciones
y en horario de atencion al publico. Se podran realizar un
maximo de 3 inscripciones por persona.

e Sistema de renovacion. Por medio de domiciliacion
bancaria para las actividades de curso trimestral. Este
sistema tiene la ventaja de que no es necesario acudir
peribdicamente a entregar el recibo de pago y se mantiene la
plaza adquirida mientras no se firme la baja de la
domiciliacién. Por su parte el usuario tendra la obligacion de
comunicar por escrito cualquier tipo de modificacidon o
cancelacidon respecto a su domiciliacion 20 dias antes del
trAmite de cargo a su cuenta.

e Bonificaciones. Sobre la tarifa se aplicara un 25% de
descuento para: Al) Personas empadronadas en Aldaia; A2)
Aquellas personas que, no cumpliendo el requisito anterior
rednan alguna de las siguientes circunstancias: ser miembro
de familia numerosa o disponer de carnet Joven, o aquellas
personas que tengan reconocido una minusvalia igual o
superior al 65%.

e Cancelaciones. Las instalaciones podran modificar, en
alguna ocasién, los horarios de los programas para la
realizacion de competiciones, campeonatos, jornadas
especiales, etc, garantizando que se cumpliran con los
minimos de clases ofertadas. La organizacién se reserva el
derecho de anular los cursos y las actividades que no
superen el 70% de las clases ofertadas.

e Tarjeta de usuario. Inscribiéndose en cualquier actividad, le
sera emitida una tarjeta de usuario, para este asunto se le
solicitaran los datos personales que quedaran custodiados

por el Ayuntamiento de Aldaia conforme a la Ley 15/99 de
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proteccion de datos de caracter personal. La tarjeta de
usuario es de uso obligatorio para el acceso a las
instalaciones, teniendo que utilizarse en el acceso que asi lo
requiera. La pérdida de la tarjeta tendra que ser comunicada
de inmediato en las oficinas de las instalaciones para su

cancelacion y entrega de la nueva tarjeta.

2.3.2 Oferta de actividades

La programacion de actividades de las instalaciones deportivas de Aldaia

se compone de la siguiente oferta:

Tabla 1. Oferta de clases colectivas.

Actividad Precio y Frecuencia ‘

Total Training - 54,40€ tres dias a la semana

- 39,10€ dos dias a la semana

GAP - 39,10€ dos dias a la semana
AeroGAP - 39,10€ dos dias a la semana
AeroStep - 54,40€ tres dias a la semana

- 39,10€ dos dias a la semana

Latin Dance - 39,10€ dos dias a la semana

Spin Bike - 69,90€ tres dias a la semana

- 54,40€ dos dias a la semana

Pilates - 54,40 dos dias a la semana
Pilates dinamico - 54,40 dos dias a la semana
Tenis Adultos - 54,40 dos dias a la semana
Bailes de salon - 39,10€ un dia ala semana
Mantenimiento 32 edad - 6,40€ dos dias a la semana
Bailes latinos - 39,10€ un dia ala semana
Yoga — Tai chi - 54,40€ dos dias a la semana
Danzas orientales - 54,40€ dos dias a la semana

Fuente: Elaboracién propia a partir de los folletos de la programacion de las

instalaciones.
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Tabla 2. Oferta de escuelas deportivas.

Actividad Precio y Frecuencia

Tenis infantil - 27,20€ dos dias a la semana
- 19,60€ un dia ala semana
Xiquirritme - 21,70€ dos dias a la semana
Total training joven - 21,70€ dos dias a la semana
Gimnasia ritmica - 21,70€ dos dias a la semana
Aerobic infantil - 21,70€ dos dias a la semana
Estilos -  21,70€ dos dias a la semana
Duatlon joven - 57,42€ dos dias a la semana
Multideporte - 27,20€ dos dias a la semana

Fuente: Elaboracion propia a partir de los folletos de programacién de las

instalaciones.

Tabla 3. Oferta de actividades acuaticas.

Actividad Precio y Frecuencia

Bebés (6 a 36 meses) - 74€ dos dias a la semana

- 37,10€ un dia a la semana

Delfines (3 a 7 afios) - 90€ dos dias a la semana

- 45,10€ un dia a la semana

Nifos (8 a 14 afos) - 83,10€ dos dias a la semana

- 41,60€ un dia a la semana

Adultos - 90€ dos dias a la semana

- 45,10€ un dia a la semana

32 edad - 47,50€ dos dias a la semana
Pre-post parto - 90€ dos dias a la semana
Terapéutica - 98,40€ dos dias a la semana
Aquagym - 90€ dos dias a la semana

- 45,10€ un dia a la semana

Escuela de natacion - 55,90€ dos dias a la semana
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- 83,85€ tres dias a la

semana

Natacién adaptada - En funcién de la demanda

Fuente: Elaboracion propia a partir de los folletos de programacién de las

instalaciones.

Tabla 4. Oferta de actividades libres.

Actividad Precio
Sala fitness - Entrada libre 3,50€

- Entrada piscina + fitness 5,60€

- Bono mensual 30€

- Bono trimestral 81€

- Bono anual piscina +fitness
296,40€

Bafios libres - Entrada libre 3,50€

- Bono 10 bainos 28,30€

- Bono 20 bainos 46,70€

- Bono personal de temporada
141,20€

- Bono familiar de temporada 2-3

personas 232,90€
- Bono familiar de temporada 4

personas o mas 296,40€

Fuente: Elaboracion propia a partir de los folletos de programacion de las

instalaciones.

Tabla 5. Oferta de alquiler de pistas.

Frontén - 1 hora sin luz 5,50€

- 1 hora con luz 7,50€

Tenis - Conluz 6€
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Sin luz 4€

Campo de futbol 11 - Sin luz 65€
- Con luz 95€

Campo de futbol 7 - Con luz 50€
- Sinluz 32€

Padel (1 hora) - Conluz 9,50
- Sinluz 7€

Padel (1:30 horas) - Conluz 14€
- Sinluz 10€

Fuente: Elaboracion propia a partir de los folletos de programaciéon de las

instalaciones.

2.3.4 Comparativa de la oferta de actividades

En los siguientes cuadros se muestran los servicios que actualmente se
ofertan en las instalaciones deportivas de Aldaia y se comparan con la oferta
de pueblos cercanos de similar tamafio, ya que en el caso de que en las
instalaciones que estamos analizando se ofertara algun servicio que no se
oferte en las instalaciones de los municipios cercanos, la poblacion de este
municipio se convertirian en posibles usuarios, y lo mismo pasaria pero al
contrario en el caso de que municipios cercanos ofertaran servicios de los que

no se dispone oferta en las instalaciones objeto de estudio.

Tabla 6. Comparacion actividades en seco.

Actividades en seco Aldaia Alacuas Xirivella Quart de Manises
Poblet

Total training X

Gimnasia de X X

mantenimiento

Aerdbic X X X X
Aerdbic infantil X X X
GAP X X

>
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AeorGAP X

Mantenimiento 32 edad X X X X
Actividad  fisca para X

adultos

Yoga

Pilates

Pilates dinamico
Tai-Chi
Spinning

X X X X X

Zumba

Combat evolution

X

Bailes latinos
Tenis adultos X X
Combinada
Batuka

Judo ninos

X X X X

Programa de actividad
fisicay salud

Bailes de salén X
Multideporte X
Gimnasia ritmica X
Karate

Péadel X

X X X X X

Bailes modernos

Baile de saldn X
Atletismo

Baloncesto

Fatbol sala

Fatbol 7 X X

Pilota valenciana

X X X X X X

Kung fu
Musculacién X X X

Ciclismo indoor X
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Fit box

Aero power

Bailoterapia

Step

AeroStep X
Duatlon Joven X
Multideporte X

Fuente: Elaboracion propia.

X X X X

Tabla 7. Comparacion actividades acuaticas.

Actividades de agua Aldaia Alacuas Xirivella Quart de Manises
poblet

Bebés X X X X X

Delfines X X X X X

Nifios X X X X X

Adultos X X X X X

32 edad X X X X X

Terapéutica X X

Correctiva X X

Aquagym X X X X X

Pre y post parto X X

Escuela natacion X

Hidroterapia X

Adaptada X X X

Natacion para

desviacion de columna X X

Natacién escolar X

Natacion especial X

fisioterapéutica
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Natacion para

: : X
discapacitados
Aerdbic acuatico X X
Hidrofébia X

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 8. Comparacion instalaciones.

Instalaciones Aldaia Alacuas Xirivella Quart de Manises

deportivas poblet

Fronton
Tenis
Padel

Fatbol 11

X X X X X
X X X X X

Fatbol 7

Galotxa

X

Pista de Baloncesto

Pista futbol sala

X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
>

Sala polivalente
Fatbol 5 X

Atletismo X

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la anterior comparativa, las instalaciones
gue mas servicios oferta son las del municipio de Aldaia, seguidas de las
instalaciones de Alacuas y Xirivella. Este indicador hace que las instalaciones
deportivas de Aldaia tengan una capacidad de atraccion de usuarios mayor que

las de los pueblos cercanos de similar tamafio.

No obstante, las instalaciones deportivas de Alacuas disponen de una

mayor oferta en actividades acuaticas, lo cual puede hacer que los ciudadanos
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de Aldaia se conviertan en posibles usuarios de estas actividades al no ser

ofertadas por las instalaciones municipales.

Para no perder usuarios o incluso aumentar el nUmero de éstos, las
instalaciones deportivas de Aldaia deben tener en cuenta todas las actividades
gue se ofertan en los municipios cercanos y que actualmente no se ofertan en
sus instalaciones, para que en la medida de lo posible, sean incorporadas en

su oferta de actividades.

2.4 Analisis D.A.F.O. de las instalaciones

Es muy importante realizar un diagnoéstico de nuestra organizacion y el
andlisis DAFO es el método mas sencillo y eficaz que nos permite ver en qué
estado se encuentra. Nos ayudara a plantear las acciones que deberiamos
poner en marcha para aprovechar las oportunidades detectadas y a preparar a
nuestra organizacion contra las amenazas teniendo conciencia de nuestras

debilidades y fortalezas.

El principal objetivo de un analisis DAFO es ayudar a una organizacion a
encontrar sus factores estratégicos criticos, para una vez identificados, usarlos
y apoyarse en ellos: consolidando las fortalezas, minimizando las debilidades,
aprovechando las ventajas de las oportunidades, y eliminando o reduciendo las

amenazas.

Anélisis interno:

- Fortalezas

= Localizacion de la organizacion.

= Gran oferta de actividades.
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» Instalaciones completas donde realizar una gran variedad
de actividades.

*» Precios de las actividades ligeramente mas econdmicos
que los ofertados por los municipios colindantes.

= Gran numero de usuarios de las instalaciones, y la
tendencia va en aumento.

= |Implantacion de actividades paralelamente con las

tendencias de mercado.

- Debilidades

» Dificultad de aparcamiento de la zona y no disponer de
aparcamiento privado para usuarios.

» Antigiedad de algunas instalaciones.

» Dificultades para ampliacion de instalaciones por falta de
espacio.

* Perdida de usuarios en los meses de verano.

» Los clubs privados que utilizan las instalaciones provocan
perdidas.

» Necesidad de acondicionar las instalaciones para la

realizacion normal de la practica deportiva.

Anéalisis externo

- Oportunidades

» Capacidad de promover el deporte en cualquier evento
deportivo que se celebre en el municipio
= Aumentar el nUmero de usuarios en edades en que la

demanda es menor ofertando actividades para este
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segmento.

= Promocion en soporte informatico con el fin de que llegue a
mas posibles usuarios.

= Aprovechar el momento actual donde se ha producido un
gran aumento de poblacién que ha empezado a practicar
deporte.

= Anticiparse en la oferta de nuevos deportes que empiezan

a ponerse de moda.

- Amenazas

Datos socio-demogréficos de la poblacion

mayoritariamente adulta con tendencia al envejecimiento.

La realizacion de actividades a coste 0 (ej: running).

La cantidad de campus que se realizan en verano

necesitan un mantenimiento que no se amortiza.

Guerra de precios con las instalaciones de los municipios

colindantes.

Actividades de moda ofertadas por centros privados.

2.5 Marco legislativo

El presente epigrafe pretende encuadrar el trabajo dentro de un marco
legislativo por el cual se rige la normativa de las instalaciones. Por un lado
tenemos el Real Decreto 951/2005, el cual nos sirve como referencia en
cuanto a la calidad y la eficiencia de los servicios prestados por las distintas
administraciones publicas; por otro lado tenemos la Ley 2/2011, donde se crea
un marco legislativo municipal que rige la practica deportiva en la Comunidad

Valenciana.
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2.5.1 Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el
marco general para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado

La Administracion General del Estado ha venido desplegando durante los
altimos afios un plan de calidad con el objetivo de perseguir, mediante la
introduccién de la cultura y los instrumentos de la gestiébn de calidad, unas
organizaciones publicas eficientes, comprometidas y prestadoras de servicios
de calidad. Si bien el balance de este periodo indica que los diversos 6rganos y
organismos de la Administracion General del Estado han experimentado una
evolucion globalmente aceptable en su funcionamiento interno y en su relacion
con los usuarios de los servicios, el desenvolvimiento social, cultural y
administrativo, junto con las ensefianzas adquiridas durante estos ultimos afos,
justifican la oportunidad de profundizar en las medidas ya implantadas y
abordar otras nuevas desde una perspectiva integral que redunden en el mejor
funcionamiento de la Administracion General del Estado y, por ende, en el
incremento de la calidad de los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Por otro
lado, la importancia estratégica que la agenda del Gobierno concede a la
cultura de la evaluacion y de la gestion de calidad se manifiesta claramente en
el proyecto de proxima creacion de la Agencia Estatal de Evaluacion de las

Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.

El objeto de este real decreto se refiere al disefio de un marco general
para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado que
permite integrar de forma coordinada y sinérgica una serie de programas
bésicos para mejorar continuamente los servicios, mediante la participacion de
los distintos actores interesados: decisores politicos y 6rganos superiores,

gestores y sociedad civil.

El concepto de calidad que se prevé en este real decreto tiene sus raices
en los principios recogidos en los articulos 3y 4 de la Ley 6/1997, de 14 de
abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administracion General del
Estado. Esta ley, en el capitulo | de su titulo II, asigna a los 6rganos superiores
y directivos de los ministerios competencias y funciones esenciales para el

desarrollo efectivo de dichos principios. En consecuencia, tanto el propio
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concepto de calidad como el ordenamiento juridico subrayan el imprescindible
compromiso al maximo nivel de los érganos superiores y directivos para el
impulso, desarrollo, seguimiento y control de los programas que se regulan en

este real decreto.

El texto de este real decreto se estructura en nueve capitulos, cinco
disposiciones adicionales, una transitoria, una derogatoria y dos finales, que
recogen de manera ordenada los distintos aspectos que se ha considerado
necesario regular con una norma de este rango. Por una parte, se trata de que
los 6rganos y organismos de la Administracion General del Estado cuenten con
un marco normativo homogéneo para desarrollar los programas de calidad. Por
otra, se pretende que los usuarios de los servicios y los ciudadanos en general
dispongan de elementos para intervenir mas activamente en la mejora de la

Administracion.

En los capitulos Il a VIl se integran los seis programas que utiliza la
Administracion General del Estado para impulsar la mejora continua de los
servicios publicos. Cuatro de ellos constituyen una reformulacion de los ya
existentes e introducen significativas mejoras respecto a la situacion anterior,

estos cuatro programas son:

- Programa de cartas de servicios.
- Programa de quejas y sugerencias.
- Programa de evaluacion de la calidad de las organizaciones.

- Programa de reconocimiento.

Los otros dos programas que representan una importante innovacion son:

Programa de andlisis de la demanda y de evaluacién de la satisfaccion

de los usuarios de los servicios.

Programa del Observatorio de la calidad de los servicios publicos.

Para el desarrollo de los programas de calidad citados anteriormente, se
han elaborado unas guias correspondientes a cada programa con instrucciones
operativas y criterios metodolégicos para la correcta aplicacion de los

programas y el desarrollo del Real Decreto 951/2005.
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2.5.2 LEY 2/2011, de 22 de marzo, de la Generalitat, del Deporte y la
Actividad Fisica de la Comunitat Valenciana

En cuanto al marco legislativo municipal que rige la practica deportiva y la
actividad fisica, tanto en competencias publicas como privadas, de la
Comunidad Valenciana, nos encontramos con la Ley 2/2011, aprobada el 22

de marzo.

Una administracion moderna, basada en modelos de calidad y excelencia
en los servicios al ciudadano, requiere de estructuras, procedimientos, personal
y medios adecuados. El objetivo de acercar al maximo los servicios al
ciudadano hace deseable una evolucion de las estructuras administrativas, en
basqueda de la agilidad y optimizacion de los recursos, medios y servicios
disponibles. Con este objeto se cre6 el Consell Valencia de I'Esport, como una
entidad de derecho publico y capacidad autonoma de gestion, con estructura
autondmica y sus correspondientes delegaciones territoriales a nivel provincial
en el ambito de la Generalitat. Mediante la nueva ley se dota al mismo de
importantes herramientas de gestion, como la Escola de I'Esport de la
Generalitat y la Inspeccion Deportiva, para que se conviertan en verdaderos
referentes de formacion, investigacion y desarrollo, asi como del control y tutela
de infraestructuras, actividades, competiciones, gestion profesional, deportistas
y usuarios, y demas servicios que la administracién autonémica califigue como

de caracter deportivo.

Se hace preciso regular y ordenar las diferentes competencias publicas y
privadas en materia de deporte y actividad fisica, estableciendo los
mecanismos necesarios para aunar y coordinar todos los esfuerzos y acciones
de los diversos estamentos hacia un objetivo general que pretende reflejar la
normativa legal estatal y autonémica: promocionar el deporte y la actividad
fisica, garantizando el derecho de todos los ciudadanos a su conocimiento y
practica, adaptandola a sus necesidades y expectativas en adecuadas
condiciones de salud, seguridad e higiene. Se regula el Consell Assessor de
I'Esport, cuya finalidad, entre otras, sera velar porque los esfuerzos y

actuaciones de los distintos estamentos vayan encaminados a la consecucion
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de los objetivos que, con caracter general, se han fijado, de forma que la
politica deportiva de la Generalitat gane en eficacia con la participacion de los

agentes sociales del deporte.

En base a los planteamientos previos, en el Consell Valencia de I'Esport
confluiran todas aquellas competencias relacionadas con el deporte y la
actividad fisica que, hasta el momento, vienen asumiendo otras
administraciones u organos de la administracion, y que afectan a sectores
como el turismo, la salud e higiene, la ecologia y el medio natural, el uso de las
instalaciones deportivas de centros docentes, debiendo establecerse
mecanismos de coordinacion y colaboracidon precisos entre los organismos

interesados, dada la transversalidad de esta ley.

La presente Ley tiene como objeto promocionar, regular y coordinar el
deporte y la actividad fisica en el &mbito de las competencias de la Generalitat

Valenciana.

El titulo | establece los principios rectores y lineas generales de actuacion

de la Generalitat en materia deportiva.

En el titulo Il se delimitan las competencias de las distintas
administraciones en materia de deporte y actividad fisica, con la inequivoca
voluntad de evitar interferencias y superposicion de acciones, auspiciando la
adecuada coordinacion interinstitucional y disponibilidad de medios dirigidos a
la consecucién de objetivos comunes. El Consell Valencia de I'Esport se
configura como el 6rgano principal de gestién de la politica deportiva de la
Generalitat, siendo érganos adscritos al mismo el Consell Assessor de I'Esport,
como expresion de participacién y consulta social, el Tribunal del Deporte de la
Comunitat Valenciana, exponente de la aplicacion de la potestad disciplinaria y
de la resolucién de conflictos, y la Junta de Mediacién y Arbitraje Deportivo de
la Comunitat Valenciana, estamento que garantiza la mediacion y el arbitraje
como primer y principal medio de solucion de los conflictos en el ambito del

deporte.

El titulo 11l constituye el punto de partida y la razon de ser de esta ley. El

ciudadano, como verdadero protagonista, tanto como sujeto principal de la
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practica deportiva, como en funciones de organizador, responsable o
profesional de la actividad fisica, es el centro de atencion y proteccion de la
presente norma legal. Se presta especial atencion a la diversidad en la practica
deportiva, en sus diferentes manifestaciones y objetivos, recogiendo la
casuistica particular de cada uno de estos supuestos. Un amplio tratamiento de
modalidades deportivas regladas y de actividades fisicas que merece todo un
catalogo de medidas de proteccion y apoyo a los deportistas. Especial mencién
debe hacerse de la Tarjeta del Deportista, como documento identificativo de la

condicion de deportista, y de la Carta de Derechos del Deportista.

El titulo IV regula, en concordancia con el titulo anterior, el deporte y la
actividad fisica en todas sus vertientes, distinguiendo su practica en las
diferentes etapas y categorias de crecimiento y formacion. En este titulo se
encuentra una de las novedades mas ambiciosas de la ley: la Escola de
I'Esport de la Generalitat, centro de referencia en la formacion técnico-deportiva

de la Comunitat Valenciana.

En la regulacion de las entidades deportivas, recogidas en el titulo V,
aunque no hay grandes novedades en cuanto a las figuras asociativas, es en
cambio muy necesaria su adaptacion a la normativa comunitaria,
concretamente a la directiva europea de servicios, Directiva 2006/123/CE, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre de 2006, y a la Ley
17/2009, de 23 de noviembre, de Libre Acceso a las Actividades de Servicios y
su Ejercicio, que traspone al ordenamiento juridico espafiol la citada Directiva,
ademas de considerarse conveniente seguir, de acuerdo con el régimen
asociativo establecido en la legislacién estatal y autonémica, el sentido de
simplificacion y accesibilidad en los requisitos para la constitucion de
asociaciones deportivas.

Las instalaciones deportivas son el objeto del titulo VI de la ley. Dos son
los pilares sobre los que descansa este titulo: el Plan director de Instalaciones
Deportivas, como medio de planificacién en la construccién de instalaciones
adaptado a las necesidades actuales, y el Censo de Instalaciones Deportivas,
como instrumento de desarrollo de la politica del Consell Valencia de I'Esport

en materia de instalaciones. De acuerdo con el sentido general de esta ley, se
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proponen medidas de proteccion al usuario de instalaciones deportivas, la
eliminaciéon de barreras arquitecténicas, las medidas higiénico-sanitarias, la
seguridad en el uso de instalaciones y equipamientos deportivos, los seguros
de responsabilidad civil, ademas de los permisos y licencias de obra, apertura 'y
actividad, que son exigencias de obligado cumplimiento. El uso de las
instalaciones deportivas de centros docentes publicos fuera del horario escolar
y la consideracion del medio natural como lugar accesible para la practica

deportiva son también importantes retos a tener en cuenta.

Uno de los instrumentos de actuacion de la administracion deportiva mas
necesarios y demandados por parte de la sociedad deportiva en general es la
inspeccién deportiva, y su importancia justifica el destacado tratamiento dado a
la misma en el titulo VII de la ley. Se concibe como un mecanismo de control y
exigencia en el cumplimiento de la normativa en materia de deporte,
garantizando a través de la misma la defensa y proteccion de todos los agentes
sociales. Se pretende tutelar y proteger al ciudadano con un servicio tan
necesario como reivindicado desde todos los estamentos del deporte.
Deportistas, técnicos, entrenadores, responsables y organizadores,
profesionales, usuarios de instalaciones de uso publico, federaciones y otras
entidades deportivas seran los beneficiarios directos de este servicio, que

actuara en colaboracién con otros organismos y administraciones competentes.

Finalmente, el titulo VIII de la ley se dedica a la jurisdiccion deportiva.
Cabe hacer especial mencion en este apartado al Tribunal del Deporte y a la
Junta de Mediacién y Arbitraje Deportivo, siendo este ultimo érgano otra de las
novedades de la ley creado con la pretension de dar solucion a conflictos
deportivos que no afecten estrictamente a la disciplina deportiva, bien a través
de la mediacion, bien a través del arbitraje.
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CAPITULO 3. Marco tedrico

3.1 Buenas practicas en instalaciones deportivas

A través de la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias se ha
editado un manual de buenas practicas en instalaciones deportivas
encaminado a la mejora de la gestion y la planificacion de las instalaciones

deportivas.

La necesidad de realizar un seguimiento continuo y detallado del nivel de
satisfaccion de las personas que utilizan los servicios deportivos constituye un
elemento importante para la gestiobn de cualquier organizacion que pretenda

ajustar su oferta a la demanda existente.

Los usuarios son los principales protagonistas en la prestacion de un
servicio deportivo y constituyen el fin Gltimo en los objetivos de la organizacion.
Estos son cada vez mas exigentes, y demandan no solo tener acceso a la
actividad fisica y deportiva, sino que la prestacion por parte de las
organizaciones se desarrolle de una manera eficaz y que desde el punto de

vista del usuario se traduzca en un servicio de calidad.

3.1.1 Actuaciones y normas basicas para el desarrollo de las buenas
practicas

Todos los sistemas que se orienten hacia la calidad en una organizacion

deportiva constan basicamente de dos partes:

e La definicibn de los procesos de prestacion de servicios
deportivos, asi como las responsabilidades y funciones de todo el
personal.

e La gestion de los recursos disponibles para la correcta realizacion
de dichos procesos, tanto los econémicos, como los materiales y

humanos.
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Una de las claves del éxito se encuentra en la posibilidad de establecer
mecanismos que aseguren la calidad en la prestacién de servicios en una
instalacion deportiva, pudiendo adecuar los recursos para poder obtener la
satisfaccion de los usuarios. A continuacion se plantean una serie de criterios

basicos para que la atencidn del usuario resulte satisfactoria:

- Tratar de conocer al usuario de una manera amable.

- Mostrar interés por atender sus necesidades.

- Asesorar al usuario de manera correcta y utilizando un lenguaje
comprensible.

- Cortesia y competencia en la prestacion del servicio.

- Ofrecer un trato personalizado.

- Velocidad de respuesta a la necesidad del usuario.

- Minimizar en lo que sea posible los tiempos de espera.

- Postservicio: evaluacion de la experiencia del usuario.

3.1.2 Gestion de los recursos humanos

Los recursos humanos constituyen el elemento mas determinante para
ofrecer un servicio de calidad durante la prestacion de un servicio deportivo. El
trato, la eficacia y la profesionalidad del personal del servicio deportivo
constituyen aspectos necesarios para percibir su calidad, puesto que muchas
veces la valoracion de los usuarios se basa en las actitudes y conductas del

personal con el que trata.

La formaciéon del personal ayudara a lograr equipos motivados e
implicados. Con esta formacion se debe capacitar a los trabajadores y se

deberan impulsar acciones basicas como:

- Tratar de mejorar el clima laboral.

- Lograr la identificacion de los trabajadores con la instalacion.

- Mejorar la comunicacion interna.

- Desarrollar estrategias que favorezcan la motivacion de los trabajadores.

- Potenciar la autonomia en el puesto de trabajo.
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3.1.3 Gestion del espacio de atencion en las instalaciones

Para una gestion de calidad del espacio de atencidén que contribuya a una

experiencia satisfactoria para el usuario se deben dar ciertos factores:

- Buscar condiciones ambientales favorables y confortables para el
usuario.

- Adecuada sefializacion de toda la instalacion.

- Buena comunicacién de los accesos y pasillos.

- Supresion de barreras arquitectonicas en toda la instalacion.

- Disponer de un horario amplio y adecuado de atencion a los usuarios.

- Disponer de informacion que permita conocer los servicios y su uso a los

usuarios.

3.1.4 Estrategias para fidelizar a los usuarios y mantener su
satisfaccion

A continuacion se exponen dos enfoques en la gestién deportiva para la

fidelizacion de usuarios:

e Un primer enfoque mas defensivo por parte del servicio
deportivo en el que se intenten reducir los posibles motivos
gue produzcan descontento o insatisfaccion en los usuarios.

e Otro enfoque algo mas ofensivo en el que, ademas de
satisfacerlos, se intente ligarlos a la organizacion. Por
ejemplo con el uso de carnets o abonos. Esto puede facilitar
la identificacibn o sentimiento de pertenencia al servicio

deportivo.

Independientemente del enfoque que se utilice, una formula para buscar
una satisfaccion de forma continuada en los usuarios es facilitar un sistema de
atencion para recoger las posibles reclamaciones o0 sugerencias, asi como

hacer un buen uso de éstas.
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También se proponen acciones para fidelizar a los usuarios como realizar
un buen asesoramiento y demostrar la calidad del servicio en las interacciones
gue se produzcan entre los usuarios y la organizacién. Con la utilizacion de un
mismo servicio o actividad deportiva, generados por una satisfaccion regular, el
usuario construye costumbres de fidelidad que toman a menuda la forma de

habitos.

3.1.5 Ante unareclamacion

El objetivo durante la prestacion del servicio es la ausencia de errores,
pero a los ojos del usuario no siempre es asi, por lo que si demanda algun tipo
de informacion sobre el estado de la tramitacion de alguna reclamacion o

sugerencia se deben tener en cuenta algunos criterios basicos:

- Recibir al usuario de manera amable.

- Transmitir confianza y seguridad en el trato al usuario.

- Escuchar de manera activa para conocer el motivo de la reclamacion.

- Recopilar informacion que permita conocer todos los aspectos del
problema.

- Confirmar con el usuario que hemos comprendido el motivo de su
reclamacion.

- Pedir disculpas, si es necesario.

- Buscar la mejor forma para resolver el problema mediante los sistemas
establecidos.

- Agradecer al usuario por colaborar con la mejora del servicio.

3.2 La satisfaccion de los usuarios

De la mayoria de definiciones sobre la satisfaccion de los usuarios que
encontramos en la extensa bibliografia al respecto, se deduce que la
satisfaccion es el resultado final de todas las actividades realizadas durante la

utilizacion o consumo de un servicio y no solo de la observacion directa de
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éste, ademas puede tomarse como un indicador por medio del cual se que
quiere valorar si un servicio cumple su meta principal, esto es, si ofrece
servicios de calidad que satisfagan a sus usuarios. Con este planteamiento se
pone de manifiesto que se juzga en términos de efectividad, para medir hasta
qué punto un servicio estd cumpliendo esta meta desde la perspectiva del

usuario.

Al respecto, Kotler (2005), define la satisfaccion del usuario como "el nivel
del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o0 servicio con sus expectativas". De la anterior

definicibn podemos vislumbrar 3 elementos:

e El rendimiento percibido: Se refiere al desempefio que el usuario
considera haber obtenido después de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el "resultado” que el usuario "percibe" que
obtuvo en el producto o servicio que adquirié. El rendimiento percibido

tiene las siguientes caracteristicas:

o Se determina desde el punto de vista del usuario, no de la
organizacion.

o Se basa en los resultados que el usuario obtiene con el producto
0 servicio.

o Esta basado en las percepciones del usuario, no necesariamente
en la realidad.

o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen

en el usuario.

e Las Expectativas: son las "esperanzas" que los usuarios tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los usuarios se producen por el

efecto de una o mas de estos cuatro items:

o Promesas que hace la misma organizacion acerca de los

beneficios que brinda el producto o servicio.
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o Experiencias anteriores de consumo del servicio.

o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinion.

o Promesas que ofrecen organizaciones que prestan servicios

similares.

En lo que respecta a la organizacion, ésta debe medir bien las
expectativas que crea en los usuarios ya que si crea expectativas bajas
corre peligro de no atraer a los suficientes usuarios; por el contrario si crea
demasiadas expectativas los usuarios podrian sentirse decepcionados en el
caso de no poder cumplir dichas expectativas.

e El grado de satisfaccion: Tras haber consumido el servicio, los usuarios

experimentan uno de éstos tres grados de satisfaccion:

o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del

servicio no alcanza las expectativas del usuario.

o Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del

servicio cumple con las expectativas del cliente.

o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido

excede a las expectativas del usuario.

Dependiendo el nivel de satisfaccién del usuario, se puede conocer

el grado de lealtad hacia la organizacion.

Por todo esto resulta de vital importancia que tanto los analistas de
mercado, como todas las personas que trabajan en una organizacién como en
este caso las personas que trabajan en las instalaciones deportivas de Aldaia,
conozcan cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion del usuario, cémo
definirla, cuéles son los niveles de satisfaccion, como se forman las

expectativas en los usuarios y en qué consiste el rendimiento percibido, para
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gue de esa manera, estén mejor capacitadas para apoyar activamente con
todas las tareas que apuntan a lograr la satisfaccion del usuario de las

instalaciones.

3.3 Las relaciones entre las administraciones y los ciudadanos en la
actualidad

Los ciudadanos contemporaneos han crecido acostumbrados a disponer
de productos y servicios confeccionados para satisfacer sus necesidades. Los
consumidores modernos esperan una atencién de alto nivel y un servicio al
cliente de calidad. Pueden comprar online, conseguir productos que les seran
entregados en su puerta al dia siguiente, encontrar tiendas abiertas durante las
24 horas, devolver aquellos productos con los que no estan satisfechos, ver
peliculas de pago a la carta, telefonear a un atento empleado a cualquier hora
si estan insatisfechos y esperar que el mercado produzca un flujo continuo de
bienes y servicios nuevos e innovadores para satisfacer sus variados deseos 0
necesidades. En este sentido, es inevitable que los ciudadanos incrementen
sus expectativas también sobre lo que las organizaciones publicas pueden y
deben proporcionarles. Seguramente pensaran que merecen el mismo nivel de
calidad, atencion y servicio que reciben en el mercado moderno (Van Ryzin y
Del Pino, 2009).

Si como consumidores, los individuos de hoy en dia son méas exigentes,
también lo son como ciudadanos y como usuarios de servicios publicos, esto
hace que los usuarios de las instalaciones deportivas no se conformen
solamente con la practica de actividades deportivas, sino que exigen un

servicio de la mas alta calidad.

Una vez que hemos superado definitivamente la visién del ciudadano
como un simple administrado, las administraciones son conscientes de que el
ciudadano de hoy tiene también derechos y que su relacién con los servicios

publicos, segun la naturaleza de estos, puede ser definida de formas diversas.
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No es lo mismo la relacién de contribuyente que paga sus impuestos, o de
beneficiario de una prestacion social. Por ejemplo, como contribuyente que
financia con sus impuestos los servicios que recibe, un ciudadano esperara que
estos sean prestados de forma eficiente. Cuando esta persona desee un
pasaporte, esperara que todos los detalles recogidos en su nuevo documento
sean correctos y que el trdmite se haya podido resolver en el menor tiempo
posible. Esta compleja relacion hace que, en ocasiones sea dificil reconocer las

expectativas ciudadanas (Aberbach y Christensen 2005).

Ademas de lo citado anteriormente, hay que tener en cuenta que los
servicios publicos poseen unas caracteristicas propias que los diferencian de

los productos, entre las que podemos citar:

Intangibilidad: los servicios no pueden ser vistos, ni probados, ni
sentidos, ni escuchados, ni gustados, antes de ser comprados.

- Complejidad: existen multiples factores que inciden en la calidad del

servicio.

- Simultaneidad: de produccion y consumo.

- Heterogeneidad: se prestan servicios de diferente indole en el sector
publico, tales como actividades recreativas, turismo, actividades
deportivas, comunicaciones, atencion personal y médica, educacion,

transporte, etc.

- Otras: como la estacionalidad, la inseparabilidad o la caducidad.

Estas caracteristicas propias de los servicios hacen que sea mas
complejo analizar las expectativas y las percepciones ciudadanas sobre ellos
gue cuando se trata de un producto. En todo caso, si una organizacion desea
mejorar la calidad de servicio debe contar con las percepciones de los usuarios

y no solamente con la opinién interna propia.

45




ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS INSTALACIONES
DEPORTIVAS DEL MUNICIPIO DE ALDAIA'Y PROPUESTAS DE MEJORA

Un servicio publico orientado a la excelencia, deberd en primer lugar
identificar las expectativas de quienes hacen uso del mismo y compararlas con
Sus percepciones una vez que estas personas han utilizado el servicio. Esta
valiosa informacion puede ser convenientemente utilizada por la organizacion

para la mejora de ciertos atributos del servicio.

3.4 La evaluacion de la gestion publica

Asi como el sector privado tiene en los mercados el indicador
fundamental de su actuacion y situacion, en el ambito publico es necesario
definir instrumentos que permitan analizar la calidad, la eficacia y eficiencia,
comprobando hasta qué punto las politicas, los programas que se ejecutan y
los servicios que se prestan, ofrecen resultados ajustados a los objetivos
previstos con el mejor rendimiento posible. Esta informacion es fundamental

para la mejora de la accion publica.

Tradicionalmente, se acostumbra a diferenciar entre tres niveles de
analisis al referirse a la calidad en el &mbito de la gestién publica (Bouckaert,
1995):

o El primer nivel se refiere a la Macro-calidad, que abarca el
ambito de las relaciones entre Estado y sociedad civil, concretamente, el
servicio publico y la ciudadania. La evaluacion en este nivel tiene como
finalidad ultima garantizar la calidad de la democracia, entendida como
la eficacia y legitimacion social de la accion publica. En este ambito, el

objeto de la evaluacion son las politicas publicas.

o El nivel de Meso-calidad hace referencia a las relaciones
entre quienes producen y gestionan los servicios y quienes los reciben o
utilizan. La evaluacién se centra aqui en el grado de satisfaccion de la

ciudadania con el fin dltimo de contribuir a la mejora de los servicios. El
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contexto de esta evaluacion son las organizaciones y su relacion con

guienes usan Sus Servicios.

o Por ultimo, el nivel de la Micro-calidad se refiere a las
relaciones internas de la propia organizacion. Aqui, la evaluacion
constituye un diagndstico de la gestion (estructuras, personas, procesos,
prestaciones, etc.) con el fin de mejorar el funcionamiento del servicio

publico.

En el caso que nos ocupa el presente estudio nos vamos a centrar en el
analisis a nivel de meso-calidad, ya que lo que queremos analizar son las
relaciones que se producen entre las instalaciones deportivas de Aldaia y sus

usuarios, para asi poder conocer el grado de satisfaccion de éstos.

3.5 Los dos enfoques para la definicién de la Calidad de Servicio

Enfoque 1: cumplimiento de las espectativas

e APTITUD DE UN SERVICIO PARA SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS USUARIOS

Enfoque 2: cumplimiento de especificaciones

e CAPACIDAD DE UN SERVICIO PARA CUMPLIR LAS ESPECIFICACIONES CON LAS
QUE FUE DISENADO

Los dos enfoques nacen de la existencia de ciertos desajustes que se

producen durante el proceso de disefio y la prestacion del servicio:
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Esquema 1. Modelo de desajustes.

Usuario
Comunicacién Necesidades Experiencia

verbal personales pasada

Servicio esperado por los

usuarios \
- o Desajuste 3
Servicio recibido por el
usuario

/

Desajuste 1

Desajuste 2

Especificaciones de Ia /
calidad del servicio

Percepcion de la
Administracion de las

espectativas de los . . y
EEEE Administracion

Fuente: Elaboracion propia.

El esquema anterior es una adaptacion a la administracion del Modelo de
Desajustes de Zeithaml, Parasuraman y Berry, el cual va a ser desarrollado a

continuacion.

El desajuste 1 se produce entre la percepcion de la Administracién sobre
las expectativas del servicio y lo que realmente esperan los usuarios. Esto
provoca una reaccién en cadena de multiples errores que afectan al producto o
servicio y su comunicacion a los usuarios desde el principio. Este desajuste
suele producirse, por una parte, debido que la direccibn no realizar
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investigaciones de mercado que le dé informacion sobre las necesidades de los
usuarios y, por otra parte, debido a la falta de escucha por parte de la direccion

de la voz de los usuarios y empleados.

El desajuste 2 se encuentra en la diferencia entre los planes de servicio
y el servicio que realmente se ofrece al usuario. Suele estar relacionado con
aspectos organizativos y de planificacion dentro de la propia organizacion

prestadora del servicio. Se produce principalmente por los siguientes motivos:

- Ambiguedad de las funciones.

- Conflicto entre las demandas de los clientes y las demandas de la
Direccion.

- Un sistema deficiente de supervision y control.

- Apoyo insuficiente de la organizacion al servicio prestado.

El desajuste 3 se produce como consecuencia de los anteriores
desajustes y es el que genera la insatisfaccion de los usuarios, en la medida en
gue el servicio esperado no coincide con el recibido. Esto ocurre debido a que
la satisfaccion del usuario depende de forma directa del nivel de resultado o
prestacion del servicio. Este desajuste recoge el grado de satisfaccién de los
usuarios de un servicio como la relacién entre la percepcion que se tiene sobre
el servicio y las expectativas previas de los usuarios, muchas veces guiadas

por experiencias anteriores.

Este ultimo desajuste, que se produce entre el servicio prestado por las
instalaciones deportivas de Aldaia y el servicio esperado por los usuarios de las
instalaciones, es la base sobre la que se asienta el presente trabajo, donde se

estudia y analiza la satisfaccién de los usuarios.
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3.6 Identificacién de las expectativas de los usuarios de servicios
publicos

La satisfaccién de los ciudadanos con los servicios publicos que reciben
depende de que, en cada acto de prestacion de un servicio, su percepcion
iguale o0 supere sus expectativas. Teniendo lo anterior en cuenta, un primer
paso para el analisis de la calidad percibida de los servicios publicos es la
identificacion de las expectativas de los ciudadanos en torno a sus principales

atributos.

La investigacion existente en esta materia nos permite saber que las
expectativas ciudadanas en relacion con los servicios se forman a partir de: las
experiencias anteriores propias y ajenas en relacibn con esos servicios
publicos, las necesidades personales que pueden variar de individuo a
individuo e incluso, como hemos visto, en funcién del papel diferente que

desempefia un ciudadano cada vez que se relaciona con la administracion.

Ahora bien, conociendo estos elementos, se puede observar que cuando
un usuario consume un servicio, su percepcion dependera de una serie de
aspectos, tales como la atencion que recibe la calidad del producto, la limpieza
del local, la organizacién del lugar, etc. que luego se agrupara como un todo en

el pensamiento del cliente construyendo asi una percepcion del servicio.

Por esto, es muy importante que la direccion tenga contacto directo con
el usuario, tengan claro lo que se quiere transmitir, ademas de la capacidad
para identificar las necesidades del cliente y brindarle apoyo para que logre

satisfacerlas.

Sabemos que la percepciéon del funcionamiento de los servicios publicos
estd influida por la visiébn que los ciudadanos tienen de los politicos, del Estado
o de las propias administraciones publicas, aunque el peso de esta vision

decrece conforme mas concreto sea el servicio analizado.

50




ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS INSTALACIONES
DEPORTIVAS DEL MUNICIPIO DE ALDAIA'Y PROPUESTAS DE MEJORA

Para conocer cuales son las expectativas de los ciudadanos podemos

utilizar diversas técnicas de investigacion:

Grupos de discusion con quienes hacen uso del servicio

Andlisis de las quejas y las sugerencias de las que disponga ya la

organizacion

e Estudios de satisfaccion

¢ Informacion proveniente de los empleados en los puntos de acceso al

servicio

e Analisis de fuentes documentales, encuestas previas, diagnosticos en

servicios similares, analisis documental, etc.

Muchas veces, por razones de tiempo, de presupuesto con el que
contamos o la oportunidad, no es posible indagar profundamente y con
antelacion sobre las expectativas de los usuarios sobre el servicio a evaluar.
Hoy en dia existen varios modelos que han identificado los atributos de un
servicio en torno a los cuales se configuran las expectativas de los ciudadanos
y, por tanto, su satisfaccién. Por ejemplo, el conocido modelo SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988), con el cual se puede comprobar cémo
cada experiencia y percepcion del servicio es particular, entonces se pueden
determinar niveles generales de satisfaccion mediante la recoleccion de
informacion acerca de las necesidades de los clientes, la evaluacion que hacen
respecto a diferentes aspectos del servicio brindado y la intencion de volver a

contratar el mismo servicio.

En base a la consolidacién de esta informacion se pueden identificar
tendencias que indiquen posibles oportunidades de mejora del servicio, asi
como el impacto que pueden generar en la percepcion que los usuarios tienen

de este.
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Para esta metodologia, segun Parasuraman, Zeitham y Berry (1998), los

servicios poseen caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en

consideracion por los usuarios para formarse un juicio respecto a la calidad del

mismo. Estas caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales, las

cuales se describen a continuacion:

1)

2)

3)

4)

5)

Elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas y apariencia
del proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros
elementos con los que el usuario estd en contacto al contratar el

servicio.

Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizacién para ejecutar el
servicio prometido de forma adecuada y constante.

Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los

usuarios y proveerlos de un servicio rapido.

Seguridad (Garantia): son los conocimientos y atencion mostrados por
los empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la
habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos
servicios, la seguridad representa el sentimiento de que el usuario esta
protegido en sus actividades y/o en las transacciones que realiza

mediante el servicio.

Empatia: mide la atencion individualizada, la facilidad de acceso a la
informacion, la existencia de informacion completa y real en un lenguaje
comprensible, la capacidad de escuchar y el esfuerzo por conocer y

entender las necesidades de los usuarios.
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3.7 Fuentes de informacion en el sector publico

Las fuentes de informacién representan el conjunto de posibilidades para
obtener informacion de interés para los decisores publicos. Para poder
analizarlas de manera ordenada se ha recurrido a una de las posibles
clasificaciones, la que distingue entre Fuentes Primarias y Fuentes
Secundarias. Una fuente primaria se da cuando la informacion que se esta
buscando no existe y por tanto hay que generarla por primera vez, lo que
equivale a disponer de una informacion con una gran especificidad para el
objeto del estudio. Por el contrario, una fuente de informacion secundaria se da
cuando la informacion que se busca ya existe. Este segundo tipo de fuente de
informacion no suelen adaptarse al problema analizado, al menos no tanto
como se adapta la informacion de tipo primaria; pero tienen la ventaja de ser
mas rapidas de obtener y menos costosas que las primarias. En cualquier
caso, las fuentes de informacion son siempre complementarias y no
sustitutivas. Por esto siempre deberia empezarse un estudio haciendo acopio
de de la informacion existente sobre el tema en las fuentes secundarias y, s6lo

cuando no fuera suficiente, pasar a utilizar las primarias.

Entre las fuentes de informacion primarias se pueden destacar las
encuestas, la observacion directa, la experimentaciéon y las opiniones de

expertos.

Las fuentes secundarias de informacion en el sector publico,
corresponden a las obtenidas de publicaciones y estadisticas, sean realizadas
por el mismo sector publico o por terceras empresas especializadas.

Dado que la informacién que se busca para este trabajo todavia no
existe, lo cual requiere un estudio altamente especializado, se necesita recurrir
a las fuentes primarias para obtener la informacion necesaria. Para esta tarea

se ha utilizado una encuesta.
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3.8 Los estudios de satisfaccion de los usuarios

Segun la Guia para la evaluacion de la calidad de los servicios publicos
(2009), los estudios de satisfaccion de usuarios son la herramienta mas
utilizada para medir la percepcion ciudadana sobre los servicios publicos. En
los ultimos afios, se han incorporado a este tipo de estudios algunas preguntas
que contribuyen a dar respuesta a los requisitos expresados en los modelos de

Excelencia.

Este tipo de estudios se suelen estructurar en torno a unas preguntas
comunes a todos los servicios publicos de cara a establecer posibles
comparaciones, para posteriormente poder centrarnos en los apartados

especificos concernientes a las peculiaridades de cada servicio o prestacion.

Los estudios de Satisfaccion tratan de obtener informacion sobre como
reaccionan los ciudadanos tras recibir algin servicio, salvo en las preguntas
abiertas que permiten avanzar expectativas y son muy Utiles a la hora de
diferenciar a los diversos tipos de usuarios. Por ejemplo, gracias a los estudios
de satisfaccion de usuarios llevados a cabo en numerosos servicios de
atencién ciudadana, se ha llegado a la conclusion de que es necesario
distinguir entre los usuarios que requieren atencion para resolver sus propios
asuntos personales y las entidades que trabajan como intermediarias entre los
usuarios y la administracion, que requieren un trato diferenciado respecto a su
volumen y especializacion. Esta segmentacion por tipologias de usuarios
produce una identificacion de los grupos de interés para la organizacién. Los
resultados del estudio serviran para el andlisis de la calidad de las prestaciones

del servicio que se quiera evaluar.

Los inconvenientes de los estos estudios son sus elevados costes y la
gran saturacion, ya que el nimero de encuestas que se realizan a los
ciudadanos es cada vez mas elevado al ser estos receptores de numerosos
servicios, lo que dificulta cada vez mas la colaboracion ciudadana en este tipo

de estudios.
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3.9 Planificacion de los estudios de satisfaccion de usuarios

Los servicios publicos ofrecen una gran variedad de respuestas a
diferentes necesidades sociales, o que se refleja en una multiplicidad de
misiones, planteamientos del servicio, tipologias de usuarios y canales de
prestacion. La consecuencia es que, a la hora de afrontar un estudio de
satisfaccion, es muy importante definir los elementos que intervienen en el

alcance de la medicion.

En primer lugar serd necesario definir la metodologia que utilizaremos la

cual determinara los distintos tipos de herramientas a utilizar:

- Cliente Externo (Encuesta de Satisfaccion).
- Cliente Experto o Auditor (Cliente Misterioso).
- Cliente Interno (Encuesta Espejo, Encuesta Interna,...).

- Otros

Proseguiremos adaptando el tipo de estudio a la tipologia de servicio

publico que queremos analizar, como pueden ser:

- Informativo

- Asistencial

- Tramites

- Prestacional

- Otros

Un tercer paso seria la recoleccion de informacion para poder definir el
perfil de los usuarios del servicio y su segmentacion en funcion de sus
caracteristicas. Es necesario para esta tarea determinar el perfil del usuario en
relacion al ciclo de vida del servicio, ya que no sera lo mismo para un servicio
de nueva prestacion que para un servicio que ya lleva prestandose algun

tiempo, lo que dara lugar a distintos perfiles de usuarios:
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- Potenciales usuarios
- Usuarios recientes
- Usuarios actuales

- Otro tipo de usuarios

Habr4 que tener en cuenta el canal de prestacion del servicio, pues
necesariamente influira en la eleccion de la herramienta que utilizaremos en

nuestro estudio. Estas son las mas frecuentes:

- La encuesta personal en la propia organizacion
- La encuesta telefénica
- La encuesta a través de internet o mediante correo electrénico

- Otros canales

3.10 Encuestas en el sector publico

Una de las fuentes de informacién primaria més utilizada por el sector
publico es sin duda la encuesta. La utilidad de las encuetas es la comun a
cualquier fuente de informacion, pero en el sector publico sirve
especificamente: para obtener informacion sobre el nivel de satisfaccién de un
servicio publico, para plantear la posible segmentacién de los ciudadanos
ofreciéndoles servicios publicos diferenciados, para analizar la imagen de un
servicio publico y para averiguar el posicionamiento de un servicio publico, es

decir para mostrar la situacion relativa de un servicio respecto a otros.

La encuesta es una herramienta que nos posibilita recopilar datos de una
poblacién o universo obteniendo informacién de un conjunto representativo
(muestra) empleando un procedimiento estandarizado que consiste en realizar
una serie de preguntas a cada uno de los individuos seleccionados en la
muestra, con el fin de conocer estados de opinidn, caracteristicas o hechos

especificos. Esta poblacion o universo representa la totalidad de las personas
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sobre las que se desea obtener informacion y debe estar perfectamente

definido.

- Caracteristicas de la encuesta

Informacién  especifica: la encuesta nos permite obtener
informacion primaria del momento actual, informacion concreta y

especializada, del tema a analizar y de la poblacion objetivo.

Comunicacion: emplea herramientas de comunicacion para

obtener la informacion.

Cuestionario: se utiliza como instrumento béasico de obtencién de
informacion un cuestionario estructurado en una serie de

preguntas.

Disefio muestral: determina estadisticamente el tamafio y la

composicién de la muestra o grupo de individuos a analizar.

Técnica cuantitativa: los resultados obtenidos de la muestra
representativa de individuo pueden extrapolarse estadisticamente
a la poblacion.

- Clases de encuestas

Encuesta personal: En esta clase de encuesta la informacion se
obtiene mediante un encuentro directo y personal entre el
entrevistador y el entrevistado. Como ventajas podriamos decir
que la encuesta personal puede realizarse a cualquier persona
con independencia de su nivel personal u otras caracteristicas
personales, ademas los cuestionarios obtenidos tienen un menor
namero de errores debido al asesoramiento directo del
entrevistador y donde el entrevistador puede obtener algunos
datos por observacion. Por el contrario el inconveniente que tiene

es que puede resultar cara y lenta.
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Encuesta postal: La recogida de informacion se realiza mediante
el envio y recogida de un cuestionario por correo. En este caso el
entrevistado cumplimentara el cuestionario sin comunicacion
directa entre el encuestado y el entrevistador. Como ventaja
podriamos decir que normalmente los cuestionarios recogidos
provienen de entrevistados realmente motivados y que se
eliminan cualquier distorsion provocada por el entrevistador. Por
contra tiene un gran inconveniente y es que la encuesta postal

tiene una tasa de respuesta muy baja.

Encuesta telefénica: Es una encuesta personal que utiliza el
teléfono como base de la entrevista, lo cual implica que la
mayoria de la poblacion debe disponer del mismo y que la
entrevista no puede durar mucho tiempo, por lo que la cantidad
de informacion obtenida no sera demasiado abundante. Es una
forma de obtener informacion relativamente econdémica, pero que
debe utilizarse con prudencia pues puede proporcionar errores
importantes, ya que las llamadas deben realizarse en horario
laboral por lo que las contestaciones obtenidas no seran

representativas.

Encuesta online. Tiene la particularidad de que el ciudadano a
encuestar debe disponer de ordenador y conexion a Internet.
Ademas de no poder hacerse muy extensa, cuenta con el
inconveniente de no siempre resulta facil conseguir las
direcciones de los posibles ciudadanos a entrevistar; para ello en
ocasiones se recurre a un procedimiento inicial de captacion.
Tiene como ventaja la posibilidad de inclusion de imagen y
sonido en la encuesta y el que los entrevistados pueden serlo de
cualquier lugar del mundo pudiendo responder a la encuesta a

cualquier hora.

58




ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS INSTALACIONES
DEPORTIVAS DEL MUNICIPIO DE ALDAIA'Y PROPUESTAS DE MEJORA

CAPITULO 4. Metodologia

4.1 Definicion de objetivos

El objetivo principal del estudio es medir el grado de satisfaccion de los
usuarios de las instalaciones deportivas de Aldaia. Una vez definido el objetivo
principal, dado que el concepto de grado de satisfaccion es tremendamente

amplio, debemos concretar determinados aspectos como, por ejemplo:

- Si vamos a recabar informacion acerca de cada una de las
caracteristicas del servicio en particular o tan sélo de la satisfaccion

global con el mismo.

En este aspecto, mediante la obtencion de informacion de cada una de
las areas y caracteristicas de la instalacion, lo que se pretende es llegar a tener
una opinién sobre la satisfaccion de las instalaciones en su globalidad, no solo

de un &rea especifica.

- Decidir entre medir una satisfaccion puntual del usuario tras una
experiencia concreta o medir la satisfaccion acumulada a lo largo de

toda la relacion entre usuario-instalacion.

Respecto a esta cuestibn, ya que queremos conocer el grado de
satisfaccion global de las instalaciones, lo que nos interesa es conocer la
satisfaccion acumulada de los usuarios a lo largo de un cierto periodo de
tiempo, ya que de esta forma obtendremos mas informacion en cuanto a

cantidad y en cuanto a fiabilidad.
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4.2 Método de medicion

Para la realizacion de un estudio de satisfaccion hay que tener en cuenta
que las administraciones publicas se caracterizan por su heterogeneidad, por
esta razon un primer paso en el disefio de un modelo de medicion seria la
definiciobn exacta de los elementos que intervienen en el alcance de la
medicion. Hay que tener en consideracion tanto las variables como el enfoque
metodoldgico, los segmentos de usuarios, el canal de prestacion, el tipo de

servicio y el ciclo de vida del servicio.

Por todo esto, y tras haber estudiado las diferentes herramientas de
obtencion de informacién sobre la percepcién de los usuarios en apartados
anteriores, en el presente trabajo se va a llevar a cabo un proceso de medicién
directa de la satisfaccién de los usuarios mediante la encuesta de personal
satisfaccion (cliente externo), ya que este enfoque metodoldgico nos permite
obtener una medida objetiva de la calidad del servicio a través de la opinion de

los usuarios de las instalaciones deportivas de Aldaia.

La encuesta de satisfaccion tiene la particularidad de ser muy especifica
y totalmente adaptada al caso objeto de estudio, esto hace que sea la

herramienta idénea para este tipo de estudio.

Otro elemento a tener en cuenta es el tipo de servicio, ya que el estudio
debe adaptarse a las diferentes tipologias de servicios publicos existentes. En
este caso en particular el servicio que se desea analizar podriamos catalogarlo

como servicio prestacional.

Poder definir el perfil de los usuarios y su segmentacion en funcién de
sus caracteristicas seria otro aspecto a tener en cuenta. Como se dijo en
apartados anteriores es necesario determinar el perfil del usuario en relacién al
ciclo de vida del servicio, ya que no sera lo mismo para un servicio de nueva
prestacion que para un servicio que ya lleva prestandose algun tiempo, lo que

dard lugar a distintos perfiles de usuarios. Dado que las instalaciones
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deportivas de Aldaia llevan varios afios proporcionando servicio podriamos

decir que el perfil de usuarios serian usuarios actuales y usuarios recientes.

El canal de prestacion del estudio con el que se obtendran los datos

necesarios sera personal en la propia organizacion.

4.3 Poblacién objeto de estudio

Con los objetivos y la metodologia del trabajo ya definidos, es preciso
que determinemos sobre quiénes (poblacidon o universo) se va a recabar la

informacion.

Esta poblacion o universo representa la totalidad de las personas sobre
las que se desea obtener informacion y debe estar siempre perfectamente
definido, o por enumeracion de todos y cada uno de sus componentes, lo que
resultaria muy laborioso, o por comprension es decir, por enumeracion de las
caracteristicas que deben cumplir los componentes de la poblacion; esta es la

opciébn mas comunmente utilizada.

En el presente trabajo, la poblacion objeto de estudio seran los usuarios
actuales de las instalaciones deportivas de Aldaia, con independencia de edad,
sexo, actividades en las que estén inscritos o lugar de residencia. Segun datos
de la propia organizacion, las instalaciones poseen alrededor de 1200 usuarios

inscritos en alguna actividad (datos de Junio 2014).

4.4 El cuestionario

El cuestionario es la pieza clave en un proceso de medicion de
satisfaccion, ya que es la herramienta a través de la que se recoge las

variables de un estudio. El cuestionario es un documento escrito (en soporte
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papel o electrénico) que guiara la interrelacion entre el entrevistado y
entrevistador, por lo que debe estar disefiado para que la informacion recogida
tenga la maxima calidad posible, ya que esta informacidn es la base sobre la
gue se basara el gestor publico para el andlisis y la toma de decisiones, como

es el caso del presente trabajo.

4.4.1 DYANE version 4

Para el diseiio del cuestionario se ha utilizado el programa de diseio y
andlisis de encuestas DYANE version 4. Este programa lo utilizamos en la
asignatura de Marketing en el Sector Publico para realizar un estudio de
investigacion, lo cual me motivd, junto con el apoyo de mi tutora, a volver a
utilizarlo para la realizacibn de este trabajo, ya que es un programa
especializado para este tipo de estudios.

DYANE es un programa informatico integral para el disefio de encuestas
y andlisis de datos en investigacion social y de mercados. Esta disefiado para
facilitar el aprendizaje de las técnicas de investigacion social mediante su
aplicacion practica y siguiendo un proceso secuencial l6gico. Dicho proceso
agrupa un conjunto de tareas que se desarrollan en tres fases basicas:

1. Disefio de la investigacion, con la definicion de las variables del
estudio y la elaboracién del cuestionario.

2. Captura, grabacion, ediciéon y tratamiento de los datos.
Andlisis de los datos, mediante técnicas estadisticas uni o

multivariables.

DYANE va mas alla de los clasicos programas estadisticos de analisis de
datos, esta disefiado de forma modular, con menus de facil comprension, que
permite de forma sencilla acceder a las distintas funciones de las que consta el
programa. También realiza graficos con el fin de mejorar la presentacion y

comprension de los resultados.
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4.4.2 Diseiio del cuestionario y definicion de las variables

Con la ayuda del programa se han diseiiado y redactado las preguntas

del cuestionario, que constituiran las variables del estudio. También se han

establecido filtros o saltos condicionales

en las preguntas para facilitar el

proceso de administracion del cuestionario y de grabacion de los datos.

Se pueden definir cuatro tipos de variables:

- Las variables texto sirven para identificar personas, organizaciones u

objetos y recoger respuestas literales a las preguntas formuladas en el

cuestionario.

Imagen 8. Ejemplo de disefio de variable texto

.ﬂ_[! MODIFICAR PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

Pregunta:

Nimero: F Abreviada:
borquel

Completa:

{mé&ximo 255

{méximo 8 caracteres)

Tipo de variable:
® Texto ( Categodrica

i Mixta (escala)

Muméarira

En caso de que no. indique porque:

Respuesta:

Midmero de caracteres (maximo 255}):

T —

Terminar Cancelar

Fuente: DYANE 4.

- Las variables categoricas indican la pertenencia a una clase o categoria,

pudiendo existir o no entre ellas un orden o jerarquia.
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Imagen 9. Ejemplo de disefio de variable categorica.

Lt MODIFICAR PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

iRealiza actividades deportivas fuera de las instalaciones?

1. entrevis -

Terminar Cancelar

Fuente: DYANE 4.

- Las variables numéricas suponen el mayor rango estadistico de las

variables y sus valores tienen un significado métrico y cuantificable.

Imagen 10. Ejemplo de disefio de variable numérica.

L MODIFICAR PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

N* miembros de la unidad familiar:

Terminar Cancelar

Fuente: DYANE 4.
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- Las variables mixtas comparten caracteristicas de las dos ultimas: son
variables categoricas con intervalos iguales, cuyo valor tienen significado
meétrico y a las cuales se les pueden aplicar las mismas técnicas

estadisticas que a las variables numéricas.

Imagen 11. Ejemplo de disefio de variable mixta.

_{Lﬂ MODIFICAR PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO [&J
Pregunta:
_ Tipo de variable:
Nimero: 2 Abreviada:  (maximo § caracteres)
. Texto " Categdrica
frecuenc

@ Mixta (escala)

Numéarira

Completa:  (maximo 255

£Con qué frecuencia acude a las instalaciones deportivas de Aldaia?

Respuesta:
Nimero de Copiar

- JJ ﬂ + III [ tegorias de la 1. entrevis ﬂ

Cadigo: Significado:

1 |Men|:|s de una vez a la semana

|De 1 a2veces alasemana

2
3 |De 3 adveces alasemana
4

|Mﬁs de 4 veces a la semana

Terminar Cancelar

o

Fuente: DYANE 4.

El cuestionario disefiado para el presente trabajo est4 formado por 3
preguntas de variable texto, 19 preguntas de variable categ6ricay 17 preguntas

de variable mixta.

Con el programa DYANE se puede efectuar un disefio profesional del
cuestionario, creando un formulario en documento MS Word, con campos de
texto y tablas de doble entrada en las que se incluyen los campos de marcaje
de respuestas. Estos formularios pueden ser utilizados como cuestionarios
electronicos, con lectura posterior también electronica, o imprimirlos en papel
para la realizacion de encuestas personales como es el caso del presente

trabajo.
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4.4.3 Cuestionario previo y cuestionario definitivo de la encuesta

Una vez realizado el borrador del cuestionario, hay que comprobar que
se entiende por las personas a las que va dirigido y no surgen dudas al

cumplimentarlo.

Por esta razon, antes de realizar la encuesta definitiva, se ha sometido al
cuestionario inicial a un test previo para tener la certeza de que la encuesta nos
va a permitir obtener la informacién para la que se ha ideado, sin defectos ni

Sesgos.

Antes de la realizacion del cuestionario previo, se llevd a cabo una
reunién con la tutora del trabajo donde se comprobaron posibles errores de
contenido y forma del cuestionario. Posteriormente, una vez corregidos estos
errores, se acudio a las instalaciones deportivas de Aldaia, donde se realizaron
20 encuestas al azar entre los usuarios de las instalaciones, con el objetivo de
detectar los posibles defectos cometidos en el proceso de disefio. Como
pueden ser:

e Preguntas mal redactadas.

e Preguntas mal dirigidas, es decir, efectuadas a personas a
personas que no disponen de la informacién suficiente para
responder o quienes la tienen pero no desean facilitarla.

e Detectar olvidos importantes en las respuestas.

e Facilitar la fabulacion y evaluacion de las respuestas al permitir

cerrar las respuestas en el cuestionario definitivo.

¢ Preguntas que no se entienden por parte del entrevistado.
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Este test previo, ademas de para detectar los defectos, también resultd
de gran ayuda para conocer la zona donde se iban a realizar las encuestas,
conocer al personal de las instalaciones y recabar informacion sobre los

horarios de las actividades para poder hacer un correcto trabajo de campo.

El cuestionario previo lo encabeza el propio nombre del cuestionario,
junto con una breve presentacion y explicacién del objetivo de la encuesta,
donde se hace saber al entrevistado que su opinidon puede ser de gran ayuda,
ademas de para el presente TFG, para la mejora del servicio, ya que una copia
del trabajo ser& entregada al responsable de las instalaciones y se espera que
le sea util a la hora de tomar decisiones sobre la gestion del servicio. También
se le indica al entrevistado que se trata de un estudio anénimo, por lo que no

se requiere ningun dato de tipo personal.

Las preguntas del cuestionario podrian desglosarse en tres bloques para
que el encuestado pueda responderlas de forma facil y dinamica. El primer
bloque de preguntas iria referido a los datos especificos y habitos de conducta
de los usuarios. En el segundo bloque de preguntas se pide que valoren
mediante escalas numéricas del 1 al 10 diferentes aspectos de la prestacion
del servicio y el funcionamiento de las instalaciones. Y por dltimo, en el tercer
bloque se pregunta sobre los datos personales de los encuestados (edad,
sexo, situacién laboral, etc.). Puede encontrarse el formato del cuestionario
previo en el ANEXO 1.

Tras la realizacion de los cuestionarios previos en las instalaciones
deportivas, se procedié al andlisis de los resultados, a través del cual se
detectaron varios defectos, los cuales serian subsanados en el cuestionario
definitivo. Veamos que errores se detectaron en el cuestionario previo y de qué

forma se han solucionado:

e El primer defecto fue reconocible facilmente ya que era esperado.
Este defecto se referia la misma extensiéon de la encuesta. Pese a

gue se tenia el conocimiento de que era una encuesta extensa, se
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decidié que fuera asi en el cuestionario previo, de esta forma, una
vez realizado, podrian detectarse de forma mas rapida y correcta,

gue preguntas debian suprimirse, combinarse o modificarse.

e A su vez se eliminaron respuestas mediante el programa DYANE,
donde se analizaron las encuestas, y se suprimieron las

respuestas con porcentajes de contestacion inferiores al 1%.

e Se decidié eliminar la pregunta n° 5 “; Qué otras actividades le
gustaria realizar en las instalaciones deportivas?”, ya que un gran
namero de encuestados no conocian la totalidad de actividades
que se ofertan en las instalaciones y en la mayoria de los casos o
no sabian que otra actividad les gustaria realizar o contestaban

alguna actividad que ya se ofertaba.

e En la pregunta n® 3 “sefiale las actividades en las que esta inscrito:
Actividades en seco” se observé que faltaban algunas respuestas,
ya que habian actividades que, pese a no estar ofertadas en el
folleto de actividades, podian alquilarse espacios para su practica,
por eso se decidié aumentar el nimero de respuestas con Futbol
11, Fatbol 7, Padel y Fronton.

e Se suprimié también la pregunta n° 35 “;Utiliza algun medio de
transporte publico para acudir a la instalacion?”, ya que todas las
respuestas fueron negativas debido a que en la mayoria de casos
los encuestados vivian cerca de las instalaciones o acudian con su

vehiculo.

e A su vez se eliminé también la pregunta n® 37 “; Cuanto tiempo
tarda en llegar a las instalaciones deportivas?”, ya que como se ha
comentado en el punto anterior, en la mayoria de casos los
encuestados vivian muy proximos a las instalaciones, teniendo en

cuenta que Aldaia es una poblacion no excesivamente grande.
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Esta pregunta seria de gran utilidad para unas instalaciones que
estuvieran ubicadas en una gran ciudad, pero en una poblacién
donde se puede llegar a cualquier sitio andando en menos de 15

minutos, no es de gran relevancia el dato.

e En la pregunta n° 38 “Situacién laboral’, se afiadieron las
respuestas de Estudiante y Jubilado, respuestas las cuales no se

habian tenido en consideracion en un principio.

e Debido a la respuesta espontanea de los encuestados en algunas
preguntas con respuestas multiples, como la pregunta n° 2 “; Con
qué frecuencia acude a las instalaciones deportivas de Aldaia?” y
la pregunta n°® 10 “;Cuanto tiempo hace que participa en las
actividades de las instalaciones?”, se modificaron los intervalos de
las escalas para adaptarlos a las respuestas obtenidas durante el

cuestionario previo.

e Debido a la necesidad de recortar la extension del cuestionario se
decidio eliminar las preguntas n°® 39 “N° de miembros de la unidad
familiar” y n® 40 “; Cuantos de estos practican deporte en estas
instalaciones?”, ya que se consider6 que la primera no era de
especial relevancia para el estudio de satisfaccion y la segunda,
pese a que si se considera relevante porque indicaria fidelidad de
los usuarios al haber varios familiares en la misma instalacién, ya
se cubriria con otras preguntas como “jHa recomendado a algun
familiar o amigo la inscripcion en alguna de las actividades de la

instalacion?”.

e La pregunta n° 44 “; Ha recomendado a algun familiar o amigo la
inscripcion en alguna de las actividades de la instalacion?”, que
estaba situada al final de la encuesta, ha pasado a estar en el
primer blogue de preguntas, ya que la ultima parte de la encuesta
estaba dedicada a los datos personales del encuestado

69




ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS INSTALACIONES
DEPORTIVAS DEL MUNICIPIO DE ALDAIA'Y PROPUESTAS DE MEJORA

Tras la subsanacion de todos los errores y con los cambios realizados, la
encuesta definitiva ya puede ser administrada a los encuestados. Una vez
modificada la encuesta, pasé de tener 44 preguntas a tener 39. Aln con los
cambios podria parecer que sigue siendo una encuesta algo extensa, pero la
realidad es que esta formada por preguntas muy claras y breves, al igual que
las respuestas, lo que hace se conteste de forma rapida y dindmica, algo que
los encuestados agradecen. Puede encontrarse el formato del cuestionario
definitivo en el ANEXO 2.

A continuacioén se detalla la estructura del cuestionario final:

Tabla 9. Primer bloque de preguntas: datos especificos y habitos de conducta.

Quien realiza el cuestionario (usuario o padres/tutores)

N° de
Pregunta

[ERN

Frecuencia de asistencia a las instalaciones

Actividades en las que se esta inscrito (actividades en seco)
Actividades en las que se estd inscrito (actividades en piscina)
Practica de actividades deportivas fuera de las instalaciones
Practica de actividades deportivas fuera de las instalaciones I
Horario de asistencia a las instalaciones

Medio por el que conocié la actividad en la que esté inscrito

Tiempo que hace que participa en actividades de la instalacién

[ERN
o

Objetivos que motivaron la inscripcién en actividades

=
=

Intencidn de seguir en las actividades

[ERN
N

Motivos para no seguir en las actividades

Conformidad con la duracion de las clases

[ERN
w

Razones de inconformidad con la duraciéon de las clases

[N
S
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[EEN
(6]

Conformidad con el n® de sesiones semanales

Razones de disconformidad con el n° de sesiones semanales

Recomendacioén de instalaciones

\l

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10. Segundo bloque de preguntas: valoracion de la prestacion del servicio y funcionamiento de

instalaciones.
Variable

Oferta de actividades de la instalacion

=z

o de
Pregunta

(0¢]

©

Horarios de las clases

o

Precio en relacién al servicio

[y

Informacion recibida sobre las actividades

N

Atencion del personal

w

Procedimiento de inscripcién

~

Limpieza e higiene de las instalaciones

Temperatura de las instalaciones cubiertas

(0]

[luminacioén de las instalaciones cubiertas

\l

Espacio de vestuarios y zona reservadas a actividades

(0¢]

Material deportivo

©

Las clases

w
o

Los profesores

w
-

Valoracion global de las instalaciones

w
N

Presentacién de reclamacion o sugerencia

w
w

Rapidez de la contestacién
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34 Satisfaccion con la contestacion

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 11. Tercer bloque de preguntas: Datos personales.

Ne de | Variable
pregunta

35 Motivo de utilizacion de las instalaciones
36 Sexo

3 Edad

3 Estado civil

3 Situacion laboral

Fuente: Elaboracion propia.

4.5 La muestra

4.5.1 Seleccion de la muestra

La seleccion de la muestra es la fase del proceso por el cual se
determina el método que se utilizar4 para elegir a los componentes de la
muestra del estudio. Esta fase se realiza, generalmente, a la vez que la

determinacién del tamafio muestral.

La muestra puede ser seleccionada por procedimientos aleatorios 0 no
aleatorios. En el primer supuesto, se trata de un muestreo probabilistico,
mientras que en el segundo es un muestreo no probabilistico. En un muestreo
probabilistico todos los elementos de la poblacion tienen igual oportunidad de
ser seleccionados para componer la muestra. En un muestreo no probabilistico,
por el contrario, la seleccién de los componentes de la muestra se realiza, total

0 en parte, segun criterios fijados por el investigador.
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Los cuatro procedimientos basicos de muestreo probabilistico son los

siguientes:

En el muestreo aleatorio simple todos los elementos de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos. Para la
utilizacion de este método se deberia numerar a todos los
miembros de una determinada poblacion y mediante un generador
de numeros aleatorios, se podria elegir facilmente a los
componentes de la muestra. Este sistema, aunque es el mejor
para obtener una muestra representativa, es impracticable en
muchos casos y a su vez es un método que puede distorsionar la

realidad.

El muestreo estratificado es aplicable cuando la poblacién puede
dividirse en clases o estratos. Por ejemplo, cuando una persona
joven acude a ginecologia seguramente tendra motivos diferentes
de los que tendra una persona que acude y tiene mas de 60 afos.
Estos grupos que contienen ciudadanos cuyo comportamiento se
puede diferenciar se les denomina “estratos”. Una vez
determinados los estratos, se aplica a cada uno de ellos el

muestreo aleatorio simple.

El muestreo sistematico es un procedimiento mas rapido de
realizar un muestreo aleatorio simple. Consiste, en primer lugar, en
dividir el nimero total de elementos de la poblacién por el de la
muestra, con objeto de determinar cada cuantos elementos de la
poblacion hay que elegir uno para componer la muestra. Por
ejemplo, si la poblacion es de 100.000 personas y la muestra ha
de ser de 2000, se tendra que elegir una de cada 50
(100.000/2000). Una vez determinada esta razén, se elegira al
azar un numero comprendido entre 1 y 50, siguiendo el ejemplo

anterior, y si este fuera el 17, los restantes componentes se
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obtendran de forma sistematica sumando 50 sucesivamente hasta

gue se completara la muestra.

En el muestreo de las rutas aleatorias 0 areas se procede de
forma que, el encuestador se sitia en un punto geografico inicial,
determinando para ello por eleccién al azar una calle y un nimero
dentro del estrato correspondiente del distrito municipal. A partir de
este punto inicial, el encuestador empieza a desplazarse de
manera zigzagueante es decir, moviéndose por las calles con un
itinerario de izquierda-derecha-izquierda-derecha, etc. Cada
encuestador dispone inicialmente de informacién acerca del punto
de salida, el nimero de encuesta que debe hacer y el numero de
patio donde debe hacer cada encuesta.

La muestra también puede seleccionarse por alguno de los métodos no

probabilisticos siguientes:

El muestreo de conveniencia consiste en elegir aquellos elementos
gue mejor se adaptan a las conveniencias del investigador, como
las personas que de modo voluntario, estan dispuestas a contestar

0 que estan mas al alcance del investigador.

En el muestreo discrecional, también denominado muestreo
opindtico o intencional, lo elementos son elegidos a criterio del
investigador sobre la base de lo que él cree que el elemento

seleccionado puede contribuir al estudio.

El muestreo por cuotas es un caso especial del anterior. La
muestra se selecciona de manera que sus caracteristicas se

ajusten a las establecidas como de control.
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La seleccion de la muestra realizada para la encuesta de satisfaccion de
las instalaciones deportivas de Aldaia ha sido efectuada en las propias
instalaciones, ya que la poblacién objeto de estudio son los usuarios de las
instalaciones, y se ha realizado mediante el método de muestreo estratificado
en el cual se clasifican los usuarios por edades. Estos estratos es clasifican en
4 grupos: infantil (menos de 14 afios), joven (entre 14 y 17 afios), adulto (entre
18 y 65 afos) y sénior (mas de 65 afios). Segun datos de la propia instalacién
el porcentaje aproximado de usuarios inscritos que pertenecen a cada uno de

estos estratos seria el siguiente:

Infantil: 30%

Jévenes: 4%

Adultos: 56%

Sénior: 10%

Utilizando los porcentajes de estos estratos de usuarios, se ha procedido
a calcular el tamafio de la muestra para cada uno de los estratos, teniendo en

cuenta que las instalaciones cuentan con, aproximadamente, 1200 usuarios.

4.5.2 Determinacion del tamano muestral

Una vez se ha construido el cuestionario inicial, se ha comprobado el
mismo y se ha determinado el método de seleccion de la muestra, queda por
calcular el tamafio de la misma. La determinacion del tamafio de la muestra se
cuantifica en funcion del presupuesto, del tiempo disponible, pero sobretodo,
dependiendo del tamafio de la poblacidén y del error que se quiera admitir en los
datos obtenidos. El tamafio muestral y el de la poblacion tienen una relacion
directa, ya que a mayor tamafo de poblacion mayor debe ser el tamafio de la
muestra. Sin embargo la relacion es inversa en el caso del error que se desea
cometer, ya que Si queremos cometer menos error, esto implicaria tener que

aumentar el tamano de la muestra.
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En el proceso de determinacion del tamafio muestral intervienen distintas

variables, las cuales veremos a continuacion.

Una de las variables que condicionaran el tamafio de la muestra sera el
tipo de muestreo elegido. Por ejemplo, un muestreo aleatorio siempre

necesitara un tamafo muestral mas grande que un muestreo no aleatorio.

El tamafio poblacional (N), que como ya se ha visto, cuanto mayor sea el
tamafo de la poblacién objeto de estudio, mayor debera ser el tamafo de la
muestra necesario para obtener la misma representatividad. Pero debemos
tener en cuenta que esto solo sucede en poblaciones pequefias o finitas, pues
a medida que aumenta el tamafio de la poblacion los incrementos muestrales
necesarios se van reduciendo, hasta que tienden a 0. Ello ocurre con tamafios
de poblaciéon que estadisticamente tienden a infinito, es decir poblaciones de
mas de 90.000 habitantes (Rivera, 2004).

Cuando no se dispone de la varianza poblacional o cuando se pretende
obtener informacién de més de una variable (que es lo mas comun) y ademas
las variables que se utilizan son de distinta naturaleza (cuantitativas y
cualitativas) se utiliza la férmula de célculo de la varianza para proporciones
(p/q) presuponiendo la maxima dispersion (p=g=50), es decir, consideramos
que el porcentaje de la poblacidon que posee la caracteristica analizada (p) es
del 50%, y el porcentaje de poblacién que no posee la caracteristica analizada
(q) es también del 50%, por lo que p+g=100%.

El error muestral (e) representa el error maximo admitido en los
resultados, expresado en porcentaje. El error muestral se utiliza para el calculo
del intervalo de confianza de las estimaciones. Este intervalo nos indica los
valores extremos entre los que oscilara la media o proporcion poblacional con
un grado de probabilidad establecido previamente. La nomenclatura (k) se
refiere al nivel de confianza para el error maximo admitido; sistematicamente se

utiliza el valor K=2, el cual representa un nivel de confianza del 95,5%.
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En el caso de que se midan valores de una variable de forma porcentual,
las dos formulas de célculo para determinar el tamafio muestral (n), vienen
dadas por las dos formulas mostradas en la Tabla 12. La primera se efectia en
los supuestos en los que la encuesta se efectie en una poblacion o universo
infinito, como hemos dicho anteriormente, mas de 90.000 individuos
(N>90.000), y la segunda se utilizara para supuestos donde la poblacién o

universo son finitos, es decir menos de 90.000 individuos (N=90.000).

Tabla 12. Formulas para determinar los tamafios muestrales en el caso de valores proporcionales.

Poblaciones Infinitas Poblaciones Finitas

P xQ * K2 _ N * P+ Q * K2
=T ez "TEeIN-1D+PQ K2

n

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso que nos ocupa el presente trabajo, para determinar el tamafio
muestral de la encuesta de satisfaccién de las instalaciones deportivas de
Aldaia, se utilizara la formula para determinar el tamafio muestral de poblacion
finita, ya que la poblacion objeto de estudio de la presente encuesta cuenta
con, aproximadamente, 1200 usuarios, muy lejos de los 90.000 necesarios
para considerar la poblacion infinita. En la tabla 13 se muestra la determinacién
del tamafo muestral de los distintos estratos anteriormente mencionados para
distintos tipos de error, lo que sera de gran ayuda a la hora proceder a la
eleccion del tamafio de la muestra, basandonos en el error que se quiere
cometer y los recursos de los que se disponen.

Tabla 13. Tamaiios muestrales (n) para distintos porcentajes de error, con un nivel de confianza del
95,5% (K=2) en el supuesto de N=1200 y clasificados por estratos.

Error | Tamafio de la muestra Estratos
- Infantil (30%): 173
3% 1200 * 50 % 50 * 2 - Jovenes (4%): 23
n 200 1)+50+50.2 >/ - Adultos (56%): 323
- Sénior (10%): 58
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- Infantil (30%): 90
- Jbévenes (4%): 12
= 5(1200—1) 1505022 00 - Adultos (56%): 168
- Sénior (10%): 30
- Infantil (30%): 52

1200 * 50 * 50 * 22
5% n

- _ 1200+50+50%2° 1 - Jovenes (4%):. 7
"= 721200 - 1) +50%50+%2% - Adultos (56%): 98

- Sénior (10%): 18

- Infantil (30%): 34

- _ 1200+50+50%2° 10 - Jovenes (4%): 4
"= 971200 - 1) + 505027 - Adultos (56%): 63

- Sénior (10%): 11

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez obtenidos los tamafios muestrales para los distintos porcentajes
de error, se ha procedido a la eleccion del tamafio muestral de la encuesta que
mas se adapta a las necesidades y recursos disponibles para estudio. En este
caso, para la encuesta de satisfaccion de las instalaciones deportivas de
Aldaia, se ha optado por un tamafio muestral de 175 encuestas, repartidas
proporcionalmente entre los distintos estratos y con un error muestral del 7%

considerado como aceptable para un TFG.

4.7 Trabajo de campo

Tras haber confeccionado el cuestionario definitivo, determinar el método
por el cual se va a elegir a los componentes de la muestra y definir el tamafio
de ésta, se debe proceder a la organizacion y realizacion del trabajo de campo,
es decir, de la recogida efectiva de datos. El trabajo de campo es la etapa del

trabajo de investigacion donde los encuestadores se ponen en contacto con los
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encuestados, administran los cuestionarios para recoger la informacion y

registran los datos para su posterior procesamiento y analisis.

El primer paso realizado para efectuar el trabajo de campo fue la reunion
con el responsable de las instalaciones deportivas de Aldaia. El propdsito de
esta reunion no fue otro que, ponerle en conocimiento sobre las fechas en las
que serian realizadas las encuestas ademas de obtener la autorizacion

necesaria para poder realizarlas en las instalaciones.

Una vez obtenida la autorizacion, se procedio a la planificacion de la
recogida de datos. Para esta planificacion se tuvo en cuenta el horario de las
diferentes actividades ofrecidas por la instalacion. Con esto se pretendia
obtener la opinion de usuarios de todo tipo de actividades, acudiendo a
administrar los cuestionarios siempre en horas distintas al dia anterior. La
recogida de datos se efectué durante un proceso de 6 semanas, de forma que
se repartieron acudiendo 4 semanas en horarios de tarde y 2 semanas en
horarios de mafanas, atendiendo a la cantidad de usuarios que acuden a los

distintos turnos.

4.8 Ficha Técnica de la encuesta

Tabla 14. Ficha Técnica de la encuesta.

Titulo de la encuesta Encuesta de satisfaccion de las instalaciones
deportivas del municipio de Aldaia

Objeto del estudio Andlisis del grado de satisfaccion de los
usuarios de las instalaciones deportivas del
municipio de Aldaia

Poblacion objeto de estudio Usuarios de de las instalaciones deportivas de
Aldaia. Aproximadamente 1200 usuarios.

Tamafo muestral 175 encuestas divididas por estratos. Infantil 52,
Joévenes 7, Adultos 98 y Sénior 18.
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Error muestral 7%.
Nivel de confianza 95.5% (K=2).

Enfoque metodoldgico Cliente externo (encuesta de satisfaccion).
Muestreo Aleatorio estratificado proporcional a la edad de
los usuarios.

Cuestionario previo Test de 20 encuestas.

Lugar de realizacion de | Instalaciones deportivas de Aldaia.
encuesta

Canal Encuesta personal administrada por el
encuestador.

Fechas de realizacion de la | Durante los meses de junio y julio de 2014.
encuesta

Encuestador German Tarin Ferrandis

Fuente: Elaboracion propia.

CAPITULO 5. Resultados

Una vez grabados los datos recogidos mediante las encuestas en el
programa informatico, queda por realizar el paso mas importante, el andlisis de
las opiniones recogidas respecto a los objetivos que han motivado dicha

recogida, es decir, el analisis de los resultados.

La finalidad del analisis de los resultados es su transformacion en
informacion relevante para la toma de decisiones. La informacion debe

contribuir a reducir la incertidumbre, ha de ser susceptible de influir en las
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decisiones y ha de justificar su coste aunque no impliqgue que su rentabilidad

deba medirse Unicamente en términos econdmicos.

Para la realizacidon del analisis de los resultados han sido empleadas un
conjunto de técnicas estadisticas comprendidas en el programa DYANE 4. Se
han utilizado técnicas univariables y bivariables, las primeras son las que
estudian la medida y el comportamiento de una sola variable como pueden ser
las estadisticas basicas o tabulaciones simples; mientras que las técnicas
bivariables estudian la relacion entre dos o méas variables, como son las

tabulaciones cruzadas o tabulacién de valores medios entre otras.

5.1 Perfil y habitos de los usuarios

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta de satisfaccion
de las instalaciones deportivas del municipio de Aldaia. Dichos resultados han
sido obtenidos a través de 175 encuestas realizadas entre los meses de junio y
julio en las propias instalaciones deportivas. Estaba previsto que estas 175
encuestas se repartieran entre los cuatro estratos definidos anteriormente, de
forma que quedaran aproximadamente de la siguiente manera: Infantil 30%,
Jévenes 4%, Adultos 56% y Sénior 10%.

Una vez realizadas las encuestas, la estratificacion ha quedado de la

siguiente manera:

81




ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS INSTALACIONES
DEPORTIVAS DEL MUNICIPIO DE ALDAIA'Y PROPUESTAS DE MEJORA

Grafica 1. Edad de los encuestados.

Edad (%)

[l Infantil (menos de 14 afos) [ Joven (de 14 a 17 afios) B Adulto (de 18 a 65 afios) Senior (mas de 65 afos)

60 60

50

40

30 1

20 1

95

Las encuestas realizadas a la poblacién menor de 14 afios
fueron contestadas por sus padres, tutores 0 acompafiantes
habituales.

Fuente: Elaboracion propia.

Como puede apreciarse en la grafica, la encuesta la han respondido, en
un 32,1% menores de 14 afios; en un 4,4% jovenes entre 14 y 17 afos; en un

54% adultos entre 18 y 65 afios y en un 9,5%, mayores de 65 afios.
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Grafica 2. Sexo.

Sexo (%)

B Hombre

® Mujer

Fuente: Elaboracion propia.

Segun refleja la gréfica anterior, un 40% de los encuestados fueron

hombres, mientras que el 60% restante fueron mujeres.

Grafica 3. Situacion laboral.

Situacién laboral: (%)

B Activo

I Parado

Il Estudiante
Jubilado

Fuente: Elaboracion propia.
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En cuanto a la situacion laboral de los encuestados se puede observar
como ofrecen una gran representatividad de la coyuntura social que vive el pais
actualmente, donde el 60% de los encuestados estan activos; el 25% estan

desempleados; un 9% son personas jubiladas y alrededor de un 6,5% son

estudiantes.

Grafica 4. Razon de utilizacion de las instalaciones por parte de los usuarios.

Utiliza estas instalaciones por: (%)

M Cercania a mi domicilio
B Ofrecen mi actividad preferida

Calidad de los servicios
prestados

Fuente: Elaboracion propia.

El 71% de los encuestados afirma que utiliza las instalaciones deportivas
del municipio de Aldaia por la cercania su domicilio; en menor medida, un 21%,
afirma que las utiliza porque ofrecen su actividad preferida, y tan solo un 8% de
los encuestados utiliza las instalaciones por la calidad de los servicios

prestados.
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Grafica 5. Frecuencia con que los usuarios acuden a las instalaciones deportivas.

£Con que frecuencia acude a las instalaciones deportivas de Aldaia?
(%)

. Menos de una vez a la semana || De 1 a 2 veces a la semana . De 3 a 4 veces a la semana Mas de 4 veces a la sem

45 45

35

19,7 —10

Fuente: Elaboracion propia.

Atendiendo a la frecuencia con la que los usuarios acuden a las
instalaciones, tal y como se aprecia en la Gréfica 5, observamos que el 42,3%
de los usuarios acude a las instalaciones entre 1 y 2 veces a la semana; el
35,8% lo hace entre 3y 4 veces a la semana; el 19,7% acude mas de 4 veces
a la semana y tan solo el 2,2% lo hace menos de una vez a la semana. Si
analizamos la media aritmética de la frecuencia con la que los usuarios acuden
a las instalaciones, esta nos daria un resultado de 2,73, con lo que podriamos
afirmar que los usuarios acuden a las instalaciones deportivas entre 2 y 3

veces a la semana.
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Grafica 6. Horario de asistencia a las instalaciones.

Asiste a las instalaciones en horario de: (%)

® Mafiana

Tarde

Fuente: Elaboracion propia.

El 75% de los encuestados normalmente acude a las instalaciones
deportivas en horario de tardes, mientras que tan solo el 25% lo hace en
horario de mafanas. Hay que tener en cuenta que muchos de los
encuestados son padres o tutores de nifios, los cuales casi siempre acuden
en horarios vespertinos ya que las mafanas las ocupa el colegio. Esta

puede ser una de las causas de la desigualdad en los horarios.

Grafica 7. Horario de asistencia a las instalaciones dependiendo del sexo.

Asiste a las instalaciones en horario de: (%)

B wahana I Tarde

a0 a0

80

L 60

+ 50

F 40

T 30

20

Hombre

Sexo

Fuente: Elaboracion propia.
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Alrededor del 82% de los usuarios de sexo masculino encuestados
acuden a las instalaciones en horario de tarde, mientras que ese porcentaje

baja hasta el 73% si el sexo del usuario encuestado es femenino.

Grafica 8. Medio por el que el usuario tuvo conocimiento de la actividad en la que esta inscrito.

Como conocio la actividad en la que estainscirto? (%)

u Folletos

H |nstalacidn

Familiares o amigos

m Otros

47

Fuente: Elaboracion propia.

El 47% de los usuarios encuestados tuvo conocimiento de la actividad
en la que esta inscrito a través de familiares o amigos; el 25% la conocié en
la propia instalacion; tan solo el 3% habia conocido la actividad en la que
estd inscrito por medio de los folletos de las instalaciones y el 25% restante
afirman que otros medios diferentes a los que se les daba como opcion en
la pregunta eran el medio por el que habian conocido la actividad. La
mayoria de usuarios que se decantaron por esta Ultima respuesta
contestaron que habian conocido las instalaciones por el mero hecho de ser

de Aldaia y conocer las instalaciones deportivas.
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Grafica 9. Tiempo que lleva asistiendo a las instalaciones deportivas.

¢Cuanto tiempo hace que participa en las actividades de la instalacion?
(%)

B Menos de unmes ] Entre 1 mesy 1 afio [l]l Entre 1y 2 afios Entre 2 y 4 aiios Il Mas de 4 afios

40 40

35

25 25

Fuente: Elaboracion propia.

El 43% de los encuestados lleva mas de 4 afios asistiendo a actividades
de las instalaciones; el 27% lleva asistiendo entre 2 y 4 afios; el 12% entre 1y 2
afos; el 14,5% lleva asistiendo a actividades de la instalacion entre 1 mesy 1
afio y, en menor medida, el porcentaje de encuestados que llevan menos de un
afio practicando actividades en la instalacién es del 3,5. En resumen, estos

datos indican un alto nivel de fidelizacion de los usuarios con la instalacion.
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Grafica 10. Objetivos que motivaron la inscripcidn en las actividades.

60

50

48,5

40

30

20

10

4,5

¢Qué objetivos le motivaron a inscribirse en la/s
actividad/es? (%)

B Rehabilitacién

B Encontrarse bien fisicamente
 Adelgazar

B Aprender y practicar deporte
B Ocupacioén del tiempo libre

W Diversion

Fuente: Elaboracion propia.

En lo que respecta a la motivacion que ha llevado a los encuestados a la

practica de actividades deportivas, destaca la opcion encontrarse bien

fisicamente con un 48,5% de las contestaciones, seguida de la opcion aprender

y practicar deporte con un 36% de las contestaciones. El resto de opciones han

quedado muy lejos, en cuanto a porcentaje de contestacién, respecto a estas

dos opciones. El motivo de diversion ha sido contestado por un 7% de los

encuestados; el motivo de la rehabilitacion ha recabado el 4.5% de las

contestaciones; adelgazar tan solo ha sido el motivo del 3% de los encuestados

y aun menor ha sido el porcentaje referido a la ocupacion del tiempo libre con

un 1%.
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Grafica 11. Objetivos que motivaron la inscripcidn en actividades clasificados por edad.

100

a0

80

60

50

40

B Hacer amigos
[ sentirse mas joven

¢Que objetivos le motivaron a inscribirse en la/s actividad/es’

B Rehabilitacion

Encontrarse bien fisicamente

(%)
B Adelgazar

. Ocupacién del tiempo libre

Aprender y practicar deporte . Diversion

100

93,2

-~
©
-~

50

9,1

Infantil (menos de 14 afios)

Joven (de 14 a 17 afos)

16,7

Adulto (de 18 a 65 afios)
Edad

189

15,4

Senior (mas de 65 afios)

Fuente: Elaboracion propia.

El principal objetivo que ha motivado a los encuestados menores de
14 afios a inscribirse en las actividades de las instalaciones ha sido el
objetivo de aprender y practicar deporte con un 93,2%, mientras que para
los jovenes, los adultos y las personas de mas de 65 afos, el motivo
principal ha sido encontrarse bien fisicamente, con un 50%, un 80% y un

100% respectivamente.
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Grafica 12. Actividades deportivas fuera de las instalaciones.

¢Realiza actividades deportivas fuera de
las instalaciones?

mSi

H No

0% 50% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Hay que destacar que, junto a las actividades deportivas que los
encuestados realizan en las instalaciones, el 35% de éstos realizan actividades

deportivas fuera de las instalaciones.

Grafica 13. Actividades fuera de las instalaciones dependiendo del sexo.

¢Realiza actividades deportivas fuera de las instalaciones? (%)

Wsi Mo

50

40

30

20

10

Hombre

Sexo

Fuente: Elaboracion propia.
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Atendiendo a los usuarios que practican actividades deportivas fuera de
las instalaciones dependiendo del sexo del usuario podemos observar como el
55% de los usuarios de sexo masculino encuestados si practican actividades
deportivas fuera de las instalaciones, mientras que por otro lado tan solo el
21% de los usuarios de sexo femenino encuestados practican actividades

deportivas fuera de las instalaciones.

5.2 Satisfaccién con la gestion del servicio y funcionamiento de las
instalaciones

Grafica 14. Intencion de seguir en las actividades de la instalacidn.

¢éTiene intencion de seguir en las actividades de la
instalaciéon?

mSi

B No

Fuente: Elaboracion propia.

Un indicador importante de fidelidad de los usuarios es la intencién de
seguir en las actividades de la instalacion, donde un 93% afirmaron que si que
tienen dicha intencién y tan solo un 7% no tienen intencion de seguir en las
actividades. Los motivos mas frecuentes para no seguir han sido el precio y la

falta de tiempo, con un porcentaje del 40% cada motivo.
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Grafica 15. Adecuada duracion de las clases. Grafica 16. Adecuado n? de sesiones.
¢Le parece adecuada la ¢Le parece adecuado el
duracion de las clases? nuamero de sesiones

semanales?

=i mSi

HNo = No

Fuente: Elaboracion propia.

Al 90% de los encuestados les parece adecuada la duracion de las
clases, mientras que tan solo al 10% les parece que la duracion no es
adecuada. Las razones por las que, segun los encuestados, no era adecuada
la duracién de las clases, en todos los casos han sido por la poca duracion de
éstas. En cuanto al numero de sesiones semanales, el porcentaje de
encuestados a los que le parecen adecuadas decrece respecto a la duracién
de las clases, con un 81%. El 19% restante de encuestados que contestaron
gue no les parecia adecuado el nimero de sesiones semanales, justificaron
esta discrepancia en el escaso nimero de sesiones semanales, que segun los

encuestados, ofrecia la instalacion para sus actividades.

Grafica 17. Recomendacion de instalaciones a familiares o amigos.

¢Ha recomendado a algtn familiar o amigo la inscripcién
en alguna de las actividades de la instalaciéon?

mSi

No

Fuente: Elaboracion propia.
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El 86% de los encuestados, en alguna ocasion, han recomendado a
algan familiar o amigo la inscripcion en alguna de las actividades ofertadas por
las instalaciones deportivas, mientras que, tan solo, el 14% restante ha

declarado que no ha realizado tal recomendacion.

Los resultados de la parte de la encuesta donde se pide a los
encuestados que valoren del 1 al 10 (siendo el 1 lo peor y el 10 lo mejor) una
serie de variables basadas en la gestion del servicio y funcionamiento de las
instalaciones, pueden observarse en las dos gréficas siguientes. Para el calculo

de cada variable se ha utilizado la media aritmética.

Grafica 18. Valoracion de la gestion del servicio y funcionamiento de las instalaciones (partel).

GRAFICA DE VALORES MEDIOS

Variable Media aritmética

oferta

horarios

7,9

precio

informac

atencion

procedim

Fuente: Elaboracion propia.

Las valoraciones mas altas resultantes de esta primera parte las han
recibido las variables de: los horarios de las clases existentes, con una
valoracion media del 7,91; seguida de la oferta de actividades de la
instalacién con una media del 7,58 y en tercer lugar se situaria la atencién
del personal de las instalaciones con una valoracién del 7,51 de media. Las
tres variables con una valoracidbn mas baja por parte de los encuestados han
sido: el procedimiento de inscripcion con una valoracion media del 6,85;
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seguida de el precio en relacion al servicio con un 6,65 de media y por ultimo,
la variable con la valoracibn mas baja de esta primera parte ha sido la
informacion recibida sobre las actividades de la instalacion, con una valoracion
media de 5,98.

Grafica 19. Valoracion de la gestion del servicio y funcionamiento de las instalaciones (parte2).

GRAFICA DE VALORES MEDIOS

Variable Media aritmética

limpieza

temperat

iluminac

espacio

material

clases

profesor

valgloba

Fuente: Elaboracion propia.

En esta segunda parte de la valoracién de la gestion del servicio y
funcionamiento de las instalaciones, como se puede apreciar en la gréfica, las
valoraciones mas altas las han obtenido las variables: profesores de las
actividades, con una valoracion del 8,26 de media; las clases (variedad,
puntualidad, ritmo y atencién), con un 7,86 de valoracibn media y, la
iluminacion de las instalaciones, con un 6,88 de media. Mientras que las
variables menos valoradas han sido: el material deportivo disponible para la
realizacion de las actividades, con una valoracion media del 6,28; el
espacio, tanto de los vestuarios, como de las zonas reservadas para la
realizacion de las actividades, con un 6,18 de valoracién media; la limpieza
e higiene de las instalaciones, con una valoracion media 5,48, y por ultimo la
variable con menor puntuacién tanto de esta segunda parte, como de la
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primera parte, ha resultado ser la temperatura de las

cubiertas, con una valoracion media del 4,93.

instalaciones

En esta parte de la encuesta también se les pedia a los encuestados que

realizasen una valoracién global de las instalaciones deportivas; dicha

valoracion global ha obtenido un resultado de 7,11 de valoraciéon media.

Grafica 20. Valoracion de la informacidn recibida sobre las actividades dependiendo de la edad.

GRAFICAS DE LA TABULACION CRUZADA DE VALORES MEDIOS
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la informacion recibida sobre

las actividades de las

instalaciones atendiendo a la edad de los usuarios encuestados la valoracion
media de los menores de 14 afos ha sido de 6,30, los usuarios de entre 14 y

17 afos han valorado este aspecto con un 7,17 de media, los usuarios adultos

con un 5,82 y por ultimo los usuarios de mas de 65 afios han valorado este

item con un 5,23 de media.

Grafica 21. Valoracion de la limpieza e higiene de las instalaciones atendiendo al sexo de los usuarios.

GRAFICAS DE LA TABULACION CRUZADA DE VALORES MEDIOS
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Fuente: Elaboracion propia.
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Como se observa en la gréfica 21, la valoracion por parte de los usuarios

encuestados de la limpieza e higiene de las instalaciones diferenciada por sexo

obtiene unos resultados bastante parejos, un 5,73 de valoracion media por

parte de los hombres, mientras que, con una valoracion media algo inferior, las

mujeres dan una puntuacion de 5,32.

Grafica 22. Valoracion global de las instalaciones dependiendo de si han puesto alguna vez una

reclamacidn o sugerencia.

GRAFICAS DE LA TABULACION CRUZADA DE VALORES MEDIOS

Variables

Total muestra

iAlguna vez ha presentado al
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Fuente: Elaboracion propia.

La valoracion global varia en funcién de si se ha presentado alguna vez

una reclamacion o sugerencia, teniendo una valoracién global media de 6,27

en caso de haberse presentado alguna vez y de un 7,52 en caso de no haber

presentado nunca una reclamacién o sugerencia.
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5.3 Sugerencias y reclamaciones

Grafica 23. Presentacion de reclamacidon o sugerencia.

¢Ha presentado alguna sugerencia o reclamacion en las
instalaciones?

d

si -0
M {Ha presentado alguna

. sugerencia o reclamacion en las
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No

Fuente: Elaboracion propia.

El 30% de los encuestados afirman haber presentado alguna sugerencia

o0 reclamacion a lo largo de su relacion con las instalaciones deportivas.

Grafica 24. Contestacion rapida.

¢Le contestaron rapidamente? (menos de 15 dias)

4

W Si

B No

Fuente: Elaboracion propia.
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Del 30% de los encuestados que han afirmado haber presentado alguna vez
alguna sugerencia o reclamacién, tan solo al 9% le contestaron de forma rapida (en

menos de 15 dias).

Grafica 25. Grado de satisfaccion de la respuesta recibida.

M Insatisfecho (1-4)

B Ni satisfecho ni insatisfecho (5-6)

Satisfecho (7-10)

0 20 40 60 80 100

Fuente: Elaboracion propia.

Para medir el grado de satisfaccion de la respuesta recibida sobre la
sugerencia o reclamacién presentada, se solicité a los encuestados que valorasen
en una escala del 1 al 10 la respuesta recibida, clasificando esa respuesta de la
siguiente forma: las valoraciones del 1 al 4 indican que el usuarios estaria
insatisfecho con la respuesta; las valoraciones del 5 al 6, indicarian que el
encuestado ni esta satisfecho ni esté insatisfecho con la respuesta y, por ultimo, las
valoraciones del 7 al 10 indicarian que el encuestado estria satisfecho con la
respuesta. Bien pues, atendiendo a los resultados, el 82% de los encuestados
afirman estar insatisfechos con la respuesta recibida, el 13% de los encuestados no
estarian ni satisfechos ni insatisfechos con la respuesta y, tan solo el 5% de los
encuestados, estarian satisfechos con la respuesta recibida. Si atendemos a la
media aritmética de las contestaciones de los encuestados sobre el grado de
satisfaccion en la respuesta recibida sobre la reclamacion sugerencia presentada,

esta nos daria un resultado de 2,2 sobre 10.
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CAPITULO 6. Conclusiones y propuestas de mejora

6.1 Conclusiones de la encuesta

El presente trabajo tiene como objetivo conocer cuél es el grado de
satisfaccion de los usuarios de las instalaciones deportivas del municipio de Aldaia.
Para la consecucion de este objetivo se ha llevado a cabo una investigacion a través
de un estudio de satisfaccion, con el cual se ha pretendido obtener la opinion fiable
y sin sesgos de los usuarios de las instalaciones sobre los servicios ofertados y el
funcionamiento de las instalaciones. La herramienta utilizada para conocer esta
opinidn ha sido la encuesta de satisfaccion, a través de la cual se ha podido llegar a

una serie de conclusiones al respecto.

Una vez analizados los resultados podemos afirmar que el perfil del usuario
gue acude a practicar deporte en las instalaciones deportivas de Aldaia tiene un
porcentaje ligeramente superior de género femenino que masculino; acuden a las
instalaciones a patrticipar en clases dirigidas; suelen acudir entre 2 y 3 veces
semanales a las instalaciones; acuden normalmente en horario de tardes y llevan
participando en las actividades de la instalacion entre 3 y 4 afios. Es un perfil de
usuario activo laboralmente hablando y se divide, mayoritariamente, entre usuarios
adultos y niflos menores de 14 afios, con una carencia elevada de captacion de
usuarios jovenes y estudiantes, edades en las que los usuarios suelen ser muy

activos en cuanto a la practica del deporte se refiere.

Es significativo el porcentaje de usuarios que han adoptado la practica
deportiva como hébito saludable ya que cerca de la mitad de los encuestados llevan
més de 4 afios practicando actividades deportivas en las instalaciones, lo cual indica

un indice de fidelizacion del usuario muy alto.

Los objetivos que motivaron a los encuestados a la inscripcion en las
actividades deportivas de las instalaciones varian dependiendo de la edad, ya que a
medida que la edad de los encuestados aumenta, el motivo que vincula los
conceptos deporte y salud de encontrarse bien fisicamente va aumentando en
relacion directa a la edad. Mientras que, por otro lado, en la gran mayoria de

encuestados menores de 14 afios, sus padres, tutores o acompanantes habituales
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afirman que el objetivo que motivé la inscripcién ha sido el de aprender y practicar
deporte. Esto se debe a la habitual costumbre que se ha ido instaurando en la
sociedad de ocupar el tiempo libre de los nifios con actividades extraescolares, y

gue mejor que el aprendizaje y la practica deportiva.

Un dato a destacar seria el de los usuarios que, ademas de las actividades
gue las actividades en las que participa en las instalaciones, realiza otras
actividades deportivas fuera de éstas, ya que cerca de 1 de cada 3 encuestados se
encuentra en este grupo, aunque también hay que destacar que esta practica esta
mas arraigada en hombres que en mujeres. Este dato podria llevarnos a tres
supuestos: El primero iria enfocado a que la oferta de actividades de las
instalaciones no cubre la totalidad de las necesidades de los usuarios, ya que para
cubrirlas necesitan realizar actividades deportivas fuera de las instalaciones. Por
otra parte, el segundo supuesto iria enfocado a la calidad del servicio, donde los
usuarios buscarian una calidad del servicio superior fuera de las instalaciones. Por
ultimo, el tercer supuesto se referiria al precio del servicio, donde los usuarios
encontrarian actividades que ya oferta las instalaciones a un precio inferior fuera de

éstas o actividades de coste 0 como el running.

El conocimiento de las actividades en las que participan los usuarios de
instalaciones deportivas de Aldaia, en la mayoria de casos, se produce a través del
entorno cercano al usuario, como pueden ser familiares o0 amigos, lo que indica que,
por una parte, los usuarios tienen una buena imagen de las instalaciones ya que
hablan bien de éstas y que, por otra parte, los sistemas de comunicacion de la

organizacion no son del todo efectivos.

El hecho de que la mayoria de usuarios residan en los municipios de Aldaia y
Alacuas, junto a que las instalaciones deportivas estan situadas, practicamente, en
medio de los dos, hace que los ciudadanos de ambos municipios residan muy cerca
de las instalaciones, ya que desde cualquier punto de las poblaciones se puede
llegar a éstas en menos de 15 minutos andando. Este hecho ha propiciado que el
principal motivo aducido por los usuarios encuestados para elegir estas

instalaciones sea la cercania a su domicilio.
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La fidelidad, entendida como intencion de seguir en las instalaciones
deportivas, y la recomendacion de las instalaciones, son indicadores fuertemente
vinculados a la satisfaccion global del usuario con las instalaciones, y estos
indicadores ofrecen resultados muy positivos en la encuesta de satisfaccion, ya que
la gran mayoria de usuarios afirma que tiene intencién de seguir en las instalaciones
deportivas y, a su vez, muchos de los encuestados, en algin momento, habria
recomendado la inscripcion en actividades de las instalaciones a familiares o

amigos.

Otro indicador de satisfaccion de los usuarios reside en el hecho de que la
mayoria de éstos consideran adecuadas tanto la duracion de las clases como el

numero de sesiones semanales.

En cuanto a la primera parte de la valoracion, por parte de los encuestados,
de la gestion del servicio y el funcionamiento de las instalaciones, todos los
aspectos analizados reciben valoraciones positivas por encima del 5, lo que debe
ser visto como bastante satisfactorio. Esto no quita el hecho de que hayan aspectos
gue se puedan y deban mejorar, ya que pese a que las variables oferta de
actividades, horarios de las clases y atencion del personal obtengan puntuaciones
bastante aceptables, el procedimiento de inscripcidn, el precio en relacion al servicio
y, sobretodo, la informacioén recibida sobre las actividades de las instalaciones son
aspectos gue, pese a no ser negativos, dejan mucho margen de mejora. Al respecto
de la valoracién de la informacién recibida sobre las actividades hay que destacar
gue el colectivo que peor valoracion otorga a este item es el de personas mayores
de 65 afios, esto se debe al poco acceso que tienen a esta informacion, ya que solo

la pueden obtener o a través de internet o en las propias instalaciones.

En la segunda parte de la valoracion de la gestion del servicio y
funcionamiento de las instalaciones aparece la primera y Unica valoracion negativa y
ésta hace referencia a la temperatura de las instalaciones cubiertas. En la gran
mayoria de casos donde los usuarios puntlan negativamente este item es debido a
las altas temperaturas que sufren en las instalaciones de la piscina cubierta, por lo
gue atender este problema debe ser prioritario para la mejora del servicio ofrecido a

los usuarios y conseguir elevar el grado de satisfaccion en este aspecto.
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Siguiendo con esta segunda parte de valoraciones, existen otras variables
gue, pese a que no obtienen valoraciones negativas, requieren ser mejoradas. Estas
variables son: la limpieza e higiene de las instalaciones, el espacio, tanto de los
vestuarios, como de las zonas reservadas para la practica de actividades y el
material deportivo disponible para la realizacion de actividades. Sobre todo la
limpieza e higiene es un aspecto clave a tratar, pues una buena apariencia es
fundamental para la imagen de un servicio publico, por esto debe ser prioridad
maxima la mejora de este aspecto, ya que, junto con la mejora del resto de variables
nombradas, se influira en la percepcidbn que los usuarios poseen de las

instalaciones, lo que se traducira en una mayor satisfaccion del usuario.

Las clases dirigidas (variedad, puntualidad, ritmo y atencién) y los profesores
cumplen con un grado de satisfaccion de los usuarios muy aceptable, lo cual indica

gue hay que seguir en esta linea.

Un aspecto importante que la organizacion debe tener en cuenta son las
sugerencias y reclamaciones, ya que tres de cada diez usuarios consultados
afirman que en algin momento de la relacién con las instalaciones han presentado
alguna sugerencia o reclamacion. De estos usuarios a la gran mayoria no les
respondieron rapidamente (en menos de 15 dias) y en muchos casos los
encuestados han manifestado que ni tan siquiera llegaron a responderles. Si a este
hecho le afiadimos que un gran porcentaje de los usuarios que han presentado
alguna sugerencia o reclamacion se sienten insatisfechos con la respuesta recibida,
se deduce facilmente que el sistema que la organizacion utiliza para el proceso y
tratamiento de sugerencias y reclamaciones no funciona de forma correcta o al
menos de de forma que satisfaga al usuario. Por lo que deberian establecerse
nuevos procesos que mejoraran dicho aspecto, con el fin de proporcionar al usuario
una respuesta satisfactoria y, que a su vez, esta respuesta se concediera de la
forma mas rapida posible. Hay que tener en cuenta que los usuarios que han puesto
alguna sugerencia o reclamacion otorgan una valoracion global de las instalaciones
inferior a los que nunca han utilizado este procedimiento, lo cual indica que la

insatisfaccion en este proceso afecta a la satisfaccion global de las instalaciones.

Para terminar con las conclusiones que se han obtenido a través de los

resultados de la encuesta de satisfaccién de las instalaciones deportivas de Aldaia,
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si observamos la valoracién global que hacen los usuarios sobre las instalaciones,
se podria afirmar que es bastante aceptable. Esta valoracion, junto al resto de
resultados analizados, nos indica que globalmente, pese a que haya aspectos
puntuales que mejorar, los usuarios de las instalaciones deportivas tienen un grado

de satisfaccion bastante bueno respecto a éstas.

6.2 Propuestas de mejora

Una vez obtenidas las conclusiones sobre los resultados de la encuesta de
satisfaccion de las instalaciones deportivas de Aldaia, se va proponer o recomendar
una serie de mejoras con respecto a los datos obtenidos en los resultados de las

encuestas.

6.2.1 Captacion de usuarios jévenes y estudiantes

Una primera mejora a recomendar seria la captacion de usuarios jovenes y
estudiantes, ya que se ha observado la carencia de este tipo de usuarios en las
instalaciones. Atraer a personas jévenes es muy importante, ya que puede ser el
punto de partida para establecer una relaciéon de fidelidad con un servicio. Para
atraer a este tipo de publico hay que tener en cuenta varios factores, como pueden
ser el precio del servicio y la diversion o atractivo del servicio. El primero de estos
factores se justifica en que suele ser un publico econémicamente dependiente de
sus padres lo que se traduce en pocos recursos econémicos. El factor del servicio
atractivo podemos basarlo en la necesidad de este tipo de publico de seguir modas
y tendencias, buscando siempre los servicios mas atractivos y novedosos, no solo
con el fin de la practica deportiva, sino con el fin de divertirse. En referencia al factor
del precio, las instalaciones deportivas podrian instalar una serie de descuentos en
las actividades para jévenes y estudiantes que favorecieran la atraccion de este tipo
de publico. Atendiendo al factor del atractivo y la diversién del servicio, la
organizaciéon podria estudiar la posibilidad de ofertar nuevos servicios que se estan

poniendo de moda en la actualidad y existen pocos lugares donde se practiquen,
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como por ejemplo el Crossfit, el TRX, los entrenamientos funcionales, preparacion
para carreras o instalar un rocoédromo. Estas propuestas favorecerian la captaciéon
de publico joven que busca un servicio adaptado las tendencias actuales y al precio

mas economico posible.

6.2.2 Mejora de la comunicacion de las instalaciones

La informacion que reciben los usuarios sobre las actividades de las
instalaciones también es un aspecto a mejorar, ya que aunque no ha recibido una
valoracion media negativa, si ha recibido una valoracion que deja mucho margen de
mejora. Ademas el medio por el que los usuarios han conocido las actividades que
practican, en la mayoria de los casos, suele producirse por familiares o amigos y no
por medios establecidos por la organizacién. En estos momentos los medios por los
gue los ciudadanos pueden conocer las actividades de las instalaciones deportivas
de Aldaia se efectian en las propias instalaciones, mediante la pagina web del
ayuntamiento y a través de una pagina de la red social Facebook, aunque esta

ultima no es oficial.

Para poder captar el nimero maximo posible de usuarios, primero se debe
llegar a todos los publicos. Los medios anteriormente mencionados son medios que,
tanto las personas que son usuarias, como las personas que manejan internet
habitualmente, como pueden ser los jovenes, pueden acceder a la informacién
sobre las actividades que se ofertan en las instalaciones sin excesivos problemas.
Pero otro caso es el de las personas mayores que, aunque cada vez mas se
interesan por la informética, ain son pocos los que tienen conocimientos para el
acceso a internet, ademas, como se ha visto anteriormente, este colectivo ha sido el
que peor ha valorado el item “informacién recibida sobre las actividades de las
instalaciones”. Por esta razon, y para poder llegar a este tipo de publico del cual se
ofertan diversas actividades en las instalaciones, una propuesta seria el reparto de
folletos por las viviendas del municipio con informacién sobre las actividades
ofertadas. Esto hard que la informacion llegue a todos los publicos, incluso a las

personas que no tienen acceso a internet, con el objetivo de captar mas usuarios.
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El siguiente punto en la mejora de la comunicacion de las instalaciones
deportivas seria a través de la pagina web, ya que pese a que para una persona
gue esté acostumbrada a manejarse en internet no entrafia ninguna dificultad
acceder a las actividades que oferta las instalaciones, para alguien que no tenga
este habito puede costar un poco mas, ya que hay que acceder hasta a 3 menus
para encontrar esta informacion. Para poder facilitar el acceso a la informacion
sobre las actividades se podria afiadir durante dos meses al afio (septiembre y
enero que son meses claves para la inscripcion en actividades deportivas) un
anuncio en la barra lateral que la persona que entra a la pagina del ayuntamiento
puede ver a simple vista, donde con hacer un clic sobre éste puede ver toda la
informacion que desee acerca de las instalaciones deportivas y las actividades que
se ofertan. Otra herramienta que puede utilizar la pagina del ayuntamiento podria
ser la publicidad a través de pop ups durante el mes de septiembre que es cuando
se da a conocer el nuevo calendario de actividades de las instalaciones. El pop ups
es una herramienta de marketing agresivo y se trata de ventanas que emergen
automaticamente al acceder a una pagina y que no son abiertas por el usuario de
forma voluntaria. Con esto se consigue que las personas que acceden a la web del
ayuntamiento vean que se ha creado el nuevo calendario de actividades de las
instalaciones sin la necesidad de buscar esta informacién de forma activa. La
ventana bloguearia la navegacion del usuario unos pocos segundos antes de que
tenga la opcion de cerrarla y con un clic en esta accede a toda la informacién sobre
las actividades. Lo que se busca es llamar la atencion del usuario sin que llegue a

ser molesto.

Otra mejora relacionada con Internet podria ser la creacion de un perfil oficial
en alguna red social como Facebook y colocar este enlace en la pagina web del
ayuntamiento. En el perfil se podra publicar informacion referente a las actividades
de las instalaciones, eventos, calendarios y diferentes recursos multimedia. Para
poder sacar el maximo rendimiento a este perfil seria idbneo mantenerlo actualizado
e intentar conseguir el mayor numero de “me gusta” posibles, lo que se traduce en

mas posibles usuarios.
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6.2.3 Mejora de la climatizacion de las instalaciones

Un punto primordial para la mejora de la satisfaccion de los usuarios de las
instalaciones es la temperatura de las instalaciones cubiertas, la cual obtuvo la
Unica valoracion negativa de los items de valoracion de la gestion del servicio y
funcionamiento de las instalaciones. En la gran mayoria de los casos, las personas
encuestadas achacaban a las altas temperaturas esta valoracion negativa. Estas
altas temperaturas se producen, sobretodo, en la zona de la piscina cubierta. Es
importante que el usuario de un servicio esté lo mas comodo posible en el proceso
de prestacion de éste, por eso cualquier aspecto que resulte incomodo para el
usuario hara que la imagen que recibe del servicio no sea satisfactoria. Dicho esto,
la mejora en lo referente a las altas temperaturas de las instalaciones debe llevarse

a cabo y para esto se van a plantear varias posibles soluciones.

La primera solucion seria mejorar el sistema de climatizacion de las
instalaciones y adaptarlo electronicamente a las necesidades de los usuarios
teniendo en cuenta las horas de mas afluencia de usuarios o las épocas del afo.
Para esta tarea existen sistemas demoéticos que permiten programar el sistema de
climatizaciéon sin ser necesario cambiarlo manualmente cada vez que aumenten o
bajen las temperaturas, ya que el sistema solo se regula automéaticamente. Cada
zona definida de las instalaciones tiene requisitos de uso o condiciones térmicas
distintas, que hacen conveniente que sean gestionadas de forma distinta. Esta
gestion por zonas puede programarse siguiendo una misma programacién para
cada una de ellas, o bien ser controladas de forma independiente, incrementando
con ello, las posibilidades de uso y confort del usuario.

Otra solucion, y dado que la zona donde mas quejas se han recibido es en la
zona de la piscina cubierta, seria aislar de forma mas eficiente la zona de la piscina
para que el calor que se emana del agua no traspase la zona de la piscina y llegue a
otras zonas de las instalaciones cubiertas, como pueden ser la sala de fitness, y las
salas contiguas donde se realizan diversas actividades a lo largo del dia. Para esto
la mejor solucion es el aislamiento térmico de paredes y puertas, ya que es un
sistema que no solo impide que el frio o el calor traspasen las paredes, sino que

ademas sera una fuente de ahorro de dinero al tener que utilizar menos energia
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eléctrica, lo que a su vez supone la contribucion a la disminucion de emision de

elementos contaminantes a la atmosfera.

6.2.4 Mejora de la limpieza e higiene de las instalaciones

Otro punto deébil de las instalaciones, segun las valoraciones de los
encuestados, es la limpieza e higiene de las instalaciones. La imagen que el usuario
percibe de un servicio publico es clave para la medicion de la calidad del servicio,
por lo tanto si un usuario percibe que la limpieza e higiene en la prestacién de un
servicio no es buena, este hecho influird negativamente en la imagen que el usuario
percibe, lo que se vuelve en insatisfaccion para el usuario. Asimismo en las
instalaciones deportivas se dan las condiciones 6ptimas para el crecimiento de
microorganismos en algunas partes de éstas, como pueden ser vestuarios o zonas
de “pies humedos”. Por estas razones la mejora sobre la limpieza e higiene que se
efectla en las instalaciones debe ser primordial para el aumento de la satisfaccion
de los usuarios. A continuacion se va a proceder a la proposicion de un plan de
mantenimiento de las instalaciones. Esta planificacibn se va a dividir en tres

sectores: zonas humedas, zonas interiores y zonas exteriores.

e Las zonas humedas estdn compuestas por vestuarios y piscina.

Tabla 15. Zonas humedas.

Tareas Frecuencia
Barrido y fregado de suelos 1 vez por la manana, 2 veces por la
tarde

Aplicacion de detergentes y | Diaria
desengrasantes
Limpieza y desinfeccion de chapados | Semanal
Limpieza y desinfeccion de pavimento | Diaria

y bancos
Limpieza y desinfeccidn de sanitarios | 1 vez por la mafiana, 2 veces por la
tarde

Desempolvado de mobiliario Semanal
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Desempolvado de paredes y techo
de

chapados y pavimentos

Desincrustado sanitarios,

Limpieza y desinfeccion de duchas

Fuente: Elaboracion propia.

e Las zonas interiores estan compuestas por recepciones, oficinas,

Bisemanal

Mensual

Diaria

pasillos, salas de actividades y pabellon.

Tabla 16. Zonas interiores.

Tareas

Frecuencia

Barrido y fregado de suelos

de
desengrasantes

Aplicacién detergentes y
Limpieza y desinfeccion de chapados
Limpieza y desinfeccion de pavimento

Limpieza y desinfeccién de sanitarios

Desempolvado de mobiliario
Desempolvado de paredes y techo
de
chapados y pavimentos

Desincrustado sanitarios,

Limpieza de maquinaria (sala fithess)

Fuente: Elaboracion propia.

1 vez por la mafana, 2 veces por la
tarde
Diaria

Semanal

Diaria

1 vez por la manana, 2 veces por la
tarde

Semanal

Bisemanal

Mensual

1 vez por la mafana, 1 vez por la

tarde

e Las zonas exteriores estan formadas por aceras, viales, accesos y

superficies deportivas.
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Tabla 17. Zonas exteriores.

Tareas Frecuencia

Barrido y fregado de suelos Diaria
Aplicacion de detergentes y | Diaria
desengrasantes

Desinfeccion de pavimento Semanal

Fuente: Elaboracion propia.

6.2.5 Mejora del sistema de gestion de sugerencias y reclamaciones

Un sistema de gestibn de sugerencias y quejas efectivo juega un papel
fundamental en la calidad de la gestion de un servicio publico. Las quejas,
sugerencias y reclamaciones de los usuarios son una fuente de informacion que las
organizaciones pueden usar para mejorar la prestacién de sus servicios, mejorar su
reputacion y aumentar la confianza entre sus usuarios, ademas representa una
herramienta de participacion y contribucién a la calidad del desempefio. Con el fin
de aprovechar este conocimiento para las instalaciones, es importante disponer de
un sistema eficaz de gestion de sugerencias y reclamaciones, ademas de
mecanismos que incentiven la participaciéon de los usuarios. Pero tal y como se ha
visto analizando los resultados de la encuesta, la forma en la que se gestionan las
sugerencias y reclamaciones es un aspecto que requiere una mejora por parte de la
organizacion. Esto se debe a que tan solo al 9% de encuestados que han
presentado alguna sugerencia o reclamacién se le ha respondido de forma rapida y
a que un 82% de los encuestados que alguna vez presentaron una sugerencia o
reclamacion se sienten insatisfechos con la respuesta recibida, incluso muchos de
éstos ni tan siquiera obtuvieron respuesta alguna. Para invertir estos resultados y
mejorar la satisfaccion de los usuarios de las instalaciones se va proponer el disefio
de un nuevo sistema de gestion de sugerencias y reclamaciones con la ayuda del

Manual de Buenas Practicas en Instalaciones Deportivas.
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El proceso de transformacion de las reclamaciones y sugerencias de los
usuarios en un conocimiento Gtil para la organizacion, que proporcione un valor
afiadido para su gestion implica la existencia de un sistema robusto para la gestion
de las sugerencias o reclamaciones. Para que dicho sistema se convierta en un
instrumento eficaz y operativo, son necesarias algunas consideraciones basicas

para su implantacion:

e Es importante disponer de una unidad o personal designado,
responsable de la gestion de las sugerencias o reclamaciones. Este
personal debe estar capacitado para las actividades de recogida,
gestién, tramitacidn, resoluciébn y comunicacion, especialmente la
capacidad de respuesta al usuario.

e Disponer de un procedimiento establecido y formal para la gestion de
las sugerencias y reclamaciones.

e Difusion y comunicacién a los usuarios sobre la existencia de un
sistema de recogida y gestion de sugerencias y reclamaciones, ademas
deben ser publicos y suficientemente claros los procedimientos que el
usuario debe llevar a cabo para la presentacién de una sugerencia o
reclamacion.

e El sistema debe ser de facil acceso para los usuarios.

e Deben existir formatos a disposicibn de los usuarios para la
presentacion de sugerencias y reclamaciones, asi como un lugar
indicado para su presentacion.

e Disponibilidad de diversos medios para la presentacion de sugerencias
o reclamaciones, incluyendo formatos escritos, electronicos o via
telefénica

e El sistema debe dar respuesta a la sugerencia o reclamacion de forma

rapida y clara.

A continuacion se propone y describe un procedimiento a seguir para la

gestion de las reclamaciones y sugerencias.

111




ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS INSTALACIONES
DEPORTIVAS DEL MUNICIPIO DE ALDAIA'Y PROPUESTAS DE MEJORA

- Inicio del proceso

En esta etapa se definen las acciones de comunicacion y difusion del
procedimiento. El objetivo de esta fase es que el personal y los usuarios conozcan
la existencia del procedimiento de reclamaciones y sugerencias y las funciones que
desempeiia. Es importante que una vez se ha establecido el procedimiento se
proceda a la formacion del personal e informacion de los usuarios. Esta informacion
debe ser clara en cuanto a las funciones, las personas responsables del proceso, la
ubicacion fisica de los puntos donde pueden presentarse y aquellos aspectos que
se consideren esenciales en el procedimiento de gestion. Los medios para alcanzar

una mayor difusion son los siguientes:

e Folletos de difusion interna.
e Circulares informativas.
e En formato electrénico.

e Tablon de anuncios en las instalaciones.

- Recepcion de la queja o sugerencia

Debe existir la posibilidad de presentar las sugerencias y reclamaciones en
diferentes formatos. Los diferentes formatos de presentacion deberan confluir en la
cumplimentacién de un cuestionario estandar, del que se almacenaran los datos y la
informacién que se aplicard en las siguientes fases del proceso. La informacion a
registrar a partir de los formularios cumplimentados, debera incluir datos
trascendentes y que se consideren necesarios para el futuro tratamiento y gestion

de la incidencia. Algunos datos importantes pueden ser:

e Informacion relativa al reclamante.

e Descripcion de la reclamacion o sugerencia.

e Solucion que le usuario propone o solicita.

e Servicio 0 procedimiento de las instalaciones objetos de la reclamacion
0 sugerencia.

e Plazo limite de respuesta.
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e Informacion acerca del personal relacionado con la incidencia.

- Seguimiento

La informacion registrada anteriormente debe ser almacenada y clasificada
de forma que permita su posterior consulta, lo que facilitard su seguimiento a lo
largo del proceso. Una vez almacenada en la base de datos, debera actualizarse el

estado de la incidencia periddicamente.

- Acuse derecibo

Debe enviarse una notificacién al usuario, indicando que su reclamacién o
sugerencia ha sido recibida y se encuentra en el proceso de resolucion de la misma.

Esto se llevaria a cabo en el formato que se considere pertinente.

- Evaluacién inicial

Cada sugerencia o reclamacion recibida, deberia evaluarse y clasificarse de
acuerdo a criterios establecidos. En esta propuesta de mejora se proponen criterios
a tener en cuenta a la hora de establecer prioridades y niveles de actuacion tales
como la severidad, implicaciones de seguridad y riesgos, complejidad y necesidad

de una accién inmediata.

- Investigacion

Dependiendo de la clasificacion y categorizacibn antes determinada, se
establecera el nivel de profundidad de la investigacion a llevar a cabo. No obstante,
para cada incidencia deberan investigarse las causas, situaciones, personas y

circunstancias correspondientes.
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- Continuaciéon de laresolucién

En este punto es necesario determinar si la informacion obtenida a partir de la
investigacion es suficiente para continuar con el proceso de resolucion, en caso de
qgue no fuera asi, seria necesario profundizar en la investigacion. Posteriormente
deberia determinarse la posibilidad de la resolucion o viabilidad de la reclamacién o
sugerencia, si se determina que si lo es se continla con la etapa siguiente del
proceso; si no fuera posible llevarla a término, seria necesario decidir si se continda

con el proceso, y dirigirla a un nivel superior de resolucion.

- Activacion del proceso

En esta etapa del proceso deben determinarse las acciones a llevar a cabo
dependiendo del caracter de la incidencia, si es una reclamacion o una sugerencia.
La determinacién de estas acciones debera realizarse de forma conjunta con el

personal encargado y la direccion de la entidad. Finalmente debe comunicarse la

decision tomada al usuario.

- Cierre del proceso

Debe determinarse si la solucion ofrecida ha sido satisfactoria para el usuario,
de no ser asi se decidira si se continla con el proceso a un nivel superior de

resolucién. Si la respuesta es satisfactoria, se procede al cierre de la incidencia.
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6.3 Conclusion general

Como conclusion general al estudio, después de haber analizado el grado de
satisfaccion de los usuarios, se puede afirmar que, pese a lo exigente que es el
usuario de servicios publicos en la actualidad, el grado de satisfaccion que ostentan
las instalaciones deportivas de Aldaia es mas que aceptable. Estos usuarios
demandan no sélo tener acceso a servicios deportivos sino que, basados en
experiencias anteriores y teniendo en cuenta la gran oferta de servicios deportivos
gue existe en la actualidad, demandan servicios de la mas alta calidad. Las
instalaciones deportivas de Aldaia persiguen este objetivo, dar un servicio de
maxima calidad que satisfaga completamente las necesidades de los usuarios, y Si
la organizacidn sigue por este camino se acercara a este objetivo, pues con la
introduccion de pequefios cambios que mejoren la gestion, y atendiendo a las
nuevas demandas emergentes, cada dia estara mas cerca de conseguirlo. Una
buena herramienta para conocer en qué situacion se encuentra la organizaciéon
respecto al objetivo de satisfaccion total del usuario son los estudios de satisfaccion,
como el realizado en el presente TFG. Por esta razon recomiendo a la organizacion
la realizacién de este tipo de estudios al menos una vez cada dos afios, con esto
conseguiran detectar los posibles fallos y corregirlos a tiempo para no desviarse en

exceso del objetivo perseguido por la organizacion.

Este trabajo ha sido entregado al gestor publico responsable de las
instalaciones deportivas de Aldaia, para que sirva de ayuda y se tenga en

consideracion en el momento de la toma de decisiones.
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Anexos

Anexo 1. Cuestionario previo

Encuesta de satisfaccion de las Instalaciones Deportivas del municipio
de Aldaia

Buenos dias/tardes, le informo de que me encuentro realizando un estudio para conocer el grado de satisfaccion
de los usuarios de las instalaciones deportivas del municipio de Aldaia. Este estudio lo realizo como parte de mi
Trabajo de Final de Grado en la Universidad Politécnica de Valencia. Su opinion puede ser de gran utilidad ya
no solo para la realizacion del trabajo, sino también para la mejora de las instalaciones, ya que una vez
finalizado el estudio sera entregado a los responsables de las instalaciones. Esta encuesta es anénima, por lo
gue no se requiere que indique ningun tipo de dato personal.

P. 1. Cuestionario realizado por: P. 2. ¢Con qué frecuencia acude a las instalaciones
deportivas de Aldaia?

[ 1. Usuario de las instalaciones deportivas
[J 1.Unavez alasemana
[ 2. Padres, tutores en nombre de los usuarios
[0 2.De1 a3 veces alasemana

[0 3.De3a5veces alasemana

[ 4. Mas de 5 veces a la semana

P. 3. Sefiale las actividades en las que esta inscrito:
Actividades en seco

12. Yoga-Taichi
1. Total training
13. Danzas orientales
2. AeroGAP
14. Tenis infantil
3. GAP
15. Xiquirritme
4. Mantenimiento 32 edad
17. Gimnasia ritmica
5. AeroStep
18. Aerdbic infantil

19. Estilos
7. Spinning
20. Duatl6n joven
8. Pilates
21. Multideporte
9. Pilates dinamico

O 00Oo0oOo0Oo0oOo0oaooao

22. Sala Musculacién
10. Tenis adultos

d
d
d
d
d
[ 6. Latin Dance
d
d
d
d
d

11. Bailes de sal6n
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P. 4. Sefale las actividades en las que esta inscrito:
Actividades de agua

O 1.Bebés
O 2. Delfines
[0 3. Nifios

O 4. Adultos

5. 32 edad
6. Escuela de natacién

7. Aquagym

O 0O 0o oOd

8. Natacién adaptada

P. 5. ¢ Qué otras actividades que le gustaria realizar en
nuestras instalaciones?

P. 6. ¢ Realiza actividades deportivas fuera de las
instalaciones?

O 1.si
O 2.No

P. 7. En caso de haber elegido que si en la pregunta anterior,
Jcuales?

P. 8. Asiste a las instalaciones en horario de:

[ 1. Mafiana

[J 2. Tarde

P. 9. Como conoci6 la actividad en la que esta inscrito/a:
[0 1. Prensa

[J 2. Folletos

[J 3. Instalacion

[ 4. Familiares o amigos

O 5. otros

P. 10. ¢ Cuanto tiempo hace que participa en las actividades
de la instalacion?

[0 1.Entre 1 mesy 6 meses
[ 2. Entre 6 meses y un afio
[0 3.Entre 1y 2 afios

O 4. Entre 2y 4 afios
O

5. Mas de 4 afios

P. 11. { Qué objetivos le motivaron a inscribirse en la/s
actividad/es?

1. Hacer amigos
2. Rehabilitacion

3. Encontrarse bien fisicamente

5. Aprender y practicar deporte
6. Ocupacion del tiempo libre
7. Diversion

O
O
O
O 4. Adelgazar
O
O
O

P. 12. ¢ Tiene vd intencidn de seguir en las actividades de las
instalaciones?

O 1.si

O 2.No

P. 13. Motivos para NO seguir:

[0 1. Falta de tiempo

[0 2. Precio

[0 3. Clases poco atractivas

[ 4. Lejania de las instalaciones
O 5. otros

P. 14. ¢ Le parece adecuada la duracién de las clases?
O vsi

O 2.No

P. 15. En caso de que no, indique porque:
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P. 16. ¢ Le parece adecuado el nimero de sesiones
semanales?

O 1si

O 2.No

P. 17. En caso de que no, indique porque:

Califique con valores que vayan del 1 al 10 siendo el 1 lo peor y el 10 lo mejor

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
18. La oferta de actividades de la instalacion: 011020304 OslOoslozlos|Oo E)
19. Los horarios de las clases existentes: O:1l 02Ozl 0205 |Oel07lOs ! O 5
20. El precio en relacion al servicio ofrecido: O 0203 |lO04lOslOslOozlos|Oo E)
21. Informacion recibida sobre nuestras actividades: O:1l02lozl02lO0s|Oel07lOs | O 5
22. Atencion del personal de las instalaciones: 0110203 |lO04lOslOoslozlos|Oo E)
23. Procedimiento de inscripcion: O:1l02lo0zl 0205 |Oel07lOs ! O 5
Califique con valores que vayan del 1 al 10 siendo el 1 lo peor y el 10 lo mejor

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
24. Valore Limpieza e higiene de las instalaciones: O:l 0210310205 O0el07 08|09 1I:(|)
iibi\éil;);e la temperatura de las instalaciones O:1l02lozl 0205|0607l Os ! O E)
26. Valore la iluminacién de las instalaciones: 0110203 |l04lOslOslozlos|Oo E)
e s somas rosenvatan 8 scncmtens | 01| 02| 03| 04|05 | 06| 07| 0809 7
e T o dsowie s | 01| 02| 02| 04| Os | Os | 07| 08| 08| §
i?c.)?/alore las clases (variedad, puntualidad, ritmo, 0110203 |l04l0slOslOoz7lOs|Oo %
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
30. Valore a los profesores: O1l02l0zl 0405|0607 08| 00 1|:(|)
31. Valoracién global de las instalaciones deportivas: O:1loz2l0z3l04/0s 06071 O8O0 E)
P. 32. ¢ Alguna vez ha presentado alguna reclamacién o P. 33. ¢ Le contestaron rapidamente? (menos de 15 dias)
sugerencia?
O ivsi
O vsi
O 2.No
0 2.No
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
34. Satisfaccion con la contestacion (Califique del 1 al 0
10 siendo el 1 no esté satisfecho y el 10 que si lo O1 02|03 |04 |05 |06 |07 |08 |9 10
estd)

las instalaciones?

O 1.si

O 2.No

P. 36. Utiliza estas instalaciones por:

O 1. Cercania a mi domicilio

[J 2. Ofrecen mi actividad preferida

[ 3. calidad de los servicios prestados
P. 37. ¢ Cuanto tiempo tarda en acudir a las instalaciones?
[0 1. Menos de 5 minutos

[0 2. Entre 5y 10 minutos

[J 3. Entre 10 y 15 minutos

[OJ 4. Mas de 15 minutos

P. 38. Sexo

[0 1. Hombre

O 2. Mujer

P. 35. ¢ Utiliza algiin medio de transporte publico para acudir a | P. 39. Edad

O 1. Infantil (menos de 14 afios)
[ 2.Joven (de 14 a 18 afios)
[0 3. Adulto (de 19 a 65 afios)
[0 4. Senior (méas de 65 afios)
P. 40. Estado civil:

[0 1. casadol/a

[0 2. Soltero/a

[0 3. Separado/a

[0 4. Viudo/a

P. 41. Situacion laboral:

O 1. Activo

O 2. Parado

P. 42. N° miembros de la unidad familiar:
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P. 43. ¢ Cuantos de estos practican deporte en estas
instalaciones?

P. 44. ¢ Alguna vez ha recomendado a algun familiar o amigo
la inscripcion en alguna de las actividades de la instalacion?

O 1isi

O 2.No
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Anexo 2. Cuestionario final

Encuesta de satisfaccion de las Instalaciones Deportivas del municipio
de Aldaia

Buenos dias/tardes, le informo de que me encuentro realizando un estudio para conocer el grado de satisfaccion
de los usuarios de las instalaciones deportivas del municipio de Aldaia. Este estudio lo realizo como parte de mi
Trabajo de Final de Grado en la Universidad Politécnica de Valencia. Su opinion puede ser de gran utilidad ya
no solo para la realizacion del trabajo, sino también para la mejora de las instalaciones, ya que una vez
finalizado el estudio sera entregado a los responsables de las instalaciones. Esta encuesta es anénima, por lo
que no se requiere que indique ningun tipo de dato personal.

P. 1. Cuestionario realizado por: P. 2. ¢ Con qué frecuencia acude a las instalaciones
deportivas de Aldaia?

[ 1. Usuario de las instalaciones deportivas
O 1. Menos de una vez a la semana
[ 2. Padres, tutores en nombre de los usuarios
[0 2.De1a?2veces alasemana

[0 3.De 3 a4veces alasemana

[0 4. Mas de 4 veces a la semana

11. Bailes de salon
26. Baloncesto
12. Yoga-Taichi
27. Sala Fitness

P. 3. Sefiale las actividades en las que esta inscrito: [ 14. Tenis infantil
Actividades en seco

[J 15. Xiquirritme
[J 1. Total training

[0 16. Total training joven
[ 2. AeroGAP

[J 17. Gimnasia ritmica
O 3.cApP

[ 18. Aerobic infantil
O 4. Mantenimiento 32 edad

[J 19. Estilos
[J 5. AeroStep

[ 20. Duatlén joven
[J 6. Latin Dance

[J 21. Multideporte
[ 7. Spinning

[ 22. Futbol 11
[ s. Pilates

[J 23. Futbol 7
[ 9. Pilates dinamico

[0 24. Padel
[ 10. Tenis adultos

[Od 25. Frontén
O

O
O

O
O

13. Danzas orientales
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P. 4. Sefale las actividades en las que esta inscrito:
Actividades de agua

O 1.Bebés
O 2. Delfines
[0 3. Nifios

O 4. Adultos

5. 32 edad
6. Escuela de natacién
7. AQuagym

8. Natacién adaptada

O 0O 0o o od

9. Terapéutica

P. 5. ¢ Realiza actividades deportivas fuera de las
instalaciones?

[J 1. Si(Pasar ala pregunta 6)
[J 2. No (Pasar a la pregunta 7)

P. 6. En caso de haber elegido que si en la pregunta anterior,
Jcuales?

P. 7. Asiste a las instalaciones en horario de:

[ 1. Mafiana

[J 2. Tarde

P. 8. Como conoci6 la actividad en la que esta inscrito/a:
[0 1. Prensa

[J 2. Folletos

[ 3. Instalacion

[ 4. Familiares o amigos

O 5. otros

P. 9. ¢ Cuanto tiempo hace que participa en las actividades de
la instalacion?

[0 1. Menos de un mes
[ 2.Entre 1 mesy 1 afio
[0 3.Entre 1y 2 afios

O 4. Entre 2y 4 afios
O

5. Mas de 4 afios

P. 10. ¢ Qué objetivos le motivaron a inscribirse en la/s
actividad/es?

[J 1. Hacer amigos

[J 2. Sentirse mas joven

[0 3. Rehabilitacion

O 4. Encontrarse bien fisicamente
O 5. Adelgazar

[ 6. Aprender y practicar deporte
[ 7. Ocupacién del tiempo libre
[ 8. Diversion

P. 11. ¢ Tiene vd intencidn de seguir en las actividades de la
instalacién?

[J 1.Si(Pasar ala pregunta 13)

[J 2. No (Pasar a la pregunta 12)

P. 12. Motivos para NO seguir:

[0 1. Falta de tiempo

[0 2. Precio

[0 3. Clases poco atractivas

[0 4. Lejania de las instalaciones

O 5. otros

P. 13. ¢ Le parece adecuada la duracion de las clases?
[J 1.Si(Pasar ala pregunta 15)

[ 2. No (Pasar a la pregunta 14)

124




ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS INSTALACIONES
DEPORTIVAS DEL MUNICIPIO DE ALDAIA'Y PROPUESTAS DE MEJORA

P. 14. En caso de que no, indique porque:

P. 15. ¢ Le parece adecuado el nimero de sesiones
semanales?

[J 1.Si(Pasar ala pregunta 17)

[J 2. No (Pasar a la pregunta 16)

P. 16. En caso de que no, indique porque:

P. 17. ¢ Ha recomendado las instalaciones a algun familiar o
amigo?

O vsi

O 2.No

Califique con valores que vayan del 1 al 10 siendo el 1 lo peor y el 10 lo mejor

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
18. La oferta de actividades de la instalacion: O:1l020zl 0405|0607 08| O0 1I:(|)
19. Los horarios de las clases existentes: O:1loz2l03l 0405 06|07 08 0O0 EJ
20. El precio en relacién al servicio ofrecido: O:1l02l0zl 0405|0607 08| O0 1I:(|)
21. Informacién recibida sobre las actividades de la O
instalacion: O1|02 03|04 |05 |06 (07 08|09 10
22. Atencion del personal de las instalaciones: O:l0203l 0405|0607 08| 00 ll:lo
23. Procedimiento de inscripcion: O:1loz2l0z3l 040806071 08| 00 E)
Califique con valores que vayan del 1 al 10 siendo el 1 lo peor y el 10 lo mejor

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
24. Valore Limpieza e higiene de las instalaciones: O:1loz2l03l04/0s 06071 08| 00 E)
25. Valore la temperatura de las instalaciones O
cubiertas: D1 D2 0s |04 s e D7 0s D9 10
26. Valore la iluminacién de las instalaciones: O:1020z31 0405|0607 08| 00 E)
27. Valore el espacio, tanto de los vestuarios, como O
de las zonas reservadas a actividades: D1 D2 0s |04 s e D7 0s D9 10
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
28. Valore el material deportivo disponible para la |
realizacion de actividades: D1 D2 0s) 04 05 06 U7 08| 10
Z?C.)Yalore las clases (variedad, puntualidad, ritmo, O:1loz2l0z3l04/0s 06071 O8O0 E)
30. Valore a los profesores:
P O1|02|0s|04|0s|06| 07|08 |09 | D
31. Valoracion global de las instalaciones deportivas: O:1loz2l0z3l04/0s 06071 O8O0 E)
P. 32. ¢ Alguna vez ha presentado alguna reclamacion o P. 33. ¢ Le contestaron rapidamente? (menos de 15 dias)
sugerencia?
O 1.si
[J 1.Si(Pasar ala pregunta 33)
O 2.No
[ 2. No (Pasar a la pregunta 35)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
34. Satisfaccion con la contestacion (Califique del 1 al 0O
10 siendo el 1 no esté satisfecho y el 10 que si lo O1 02|03 |04 |05 |06 |07 |08 |9 10
estd)

P. 35. Utiliza estas instalaciones por:

[0 1. Cercania a mi domicilio

[ 2. Ofrecen mi actividad preferida

[ 3. Calidad de los servicios prestados
P. 36. Sexo

[0 1. Hombre

O 2. Mujer

P. 37. Edad

[0 1. Infantil (menos de 14 afios)
[ 2. Joven (de 14 a 17 afios)
[0 3. Adulto (de 18 a 65 afios)
O

4. Senior (més de 65 afios)

P. 38. Estado civil:
O 1. casado/a
[0 2. Soltero/a
[J 3. Separado/a
[0 4. Viudo/a

P. 39. Situacion laboral:
[0 1. Activo
O 2. Parado

[0 3. Estudiante
O

4. Jubilado
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