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1. INTRODUCCION.

Con la constitucién de los Ayuntamientos democréticos, en los afios 70, se dan los primeros
pasos en la organizacién del deporte municipal, siendo el objetivo primordial de éstos, crear
infraestructuras y ofertas deportivas que den participacion a todos los ciudadanos (E.M.P.,
1995).

El paso del tiempo marca un nuevo objetivo, la calidad del servicio que se presta, como
factor de éxito de la empresa. Se reflexiona sobre la complgjidad que ha alcanzado €l
sistema deportivo local, siendo imprescindible primar la calidad de estos servicios, en su
totalidad (F.E.M.P.,.2000).

Actualmente, las ingtituciones publicas, se preocupan por desarrollar programas de
formacion que involucren y conciencien a sus empleados en las excelencias del trabajo
desarrollado con programas c calidad (Lloréns y Fuentes, 2000; FEMP, 1999; FEMP,
2000).

Claver y cols.,, (1999), citando Hodgetts y cols., (1994), sostienen que una organizacién
excelente en calidad, debe tener un enfoque centrado en € cliente, procurar una mejora
continua en todo lo que hace, disponer de una organizacion fluiday flexible para adaptarse
répidamente a los cambios del entorno, destacar en la direccion creativa de los recursos
humanos, apoyo tecnoldgico y su uso de formainteligente y eficiente para servir a cliente
En los 90, se comienza a hablar de la necesidad de establecer como meta prioritaria en los
servicios publicos deportivos la “atencidn d cliente”, que permite conocer de manera
intangible las motivaciones, sensaciones y necesidades de éstos, asi como la
“autofinanciacién basica’ o porcentaje minimo de ingresos que debe generar el servicio (De
Andrés, 1997).

El servicio de deportes es punto clave en la gestion municipal, debido a la opinidn positiva
que la sociedad manifiesta hacia la practica de actividad fisica y/o deporte. Tomando en
consideracion uno de los aspectos estimado como fundamental en los programas de gestion
de la cdlidad, nos surge la necesidad de plantear en e servicio de deportes del
Ayuntamiento de Cartagena, un estudio que ponga de manifiesto las creencias, intereses y
sugerencias de nuestros usuarios, y las consideraciones que sobre éste puedan aportar los
ex-usuarios o personas que dejaron de realizar su actividad fisica en nuestro servicio.

2. OBJETIVOS.

1- Determinar €l grado de satisfaccién del usuario con la actividad que realiza.

2- Conocer la opinién de los usuarios respecto a la relacion calidad / precio de la actividad
que realizan.
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3 Averiguar las causas que han motivado a un porcentgje de usuarios a abandonar las
instal aciones deportivas municipales en los dos Ultimos afios.

3. MATERIAL Y METODO.

3.1. LA MUESTRA PARA USUARIOS

552 personas, seleccionadas por muestreo probabilistico aleatorio sistemético, entre los
4199 usuarios inscritos en actividades deportivas(13.1%), nivel de confianza del 95.5% y
error muestral + 3,9%.

PARA EX-USUARIOS

632 personas, de las 1599 bgjas, de los cuales 1372 son localizables por teléfono (46%).
nivel de confianza del 95,5%, error del 2,9%. Se realizaron cerca de tres mil [lamadas (un
promedio de 2,1 por baja).

Una parte importante del censo, €l 43%, se consideré como ausente después de redlizar las
tres llamadas preceptivas a diferentes horas del dia. De este trabgjo de campo también se
dedujeron errores en e censo como un 6% de nimeros de teléfono equivocados y un 1%
gue no se habian dado de baja.

2.MEDIDAS DE EVALUACION DE LASVARIABLES.

Para usuarios: entrevista personal, cuestionario de 42 preguntas, ( 3 abiertas y 39 cerradas.
De las preguntas cerradas 9 eran dicotomicas y las 30 restantes de seleccién mdltiple.
Segln la escala de respuesta de estas Ultimas, 1 era de intervalo, 6 nominales y 23
ordinales. En consecuencia a los objetivos del estudio, se realizd una “apertura cualitativa’
en la parte neutra'y negativa de la escala de 11 preguntas a fin de conocer los motivos de las
criticas.

Para ex-usuarios. encuesta telefénica, 28 preguntas, 23 de escala de respuesta cerrada (18
dicotémicasy 5 de seleccion mdiltiple), 5 de respuesta abierta.

Las entrevistas fueron pasadas a los usuarios durante |os meses de abril y mayo de 2000. En
las actividades dirigidas a nifios (de 5 a 12 afios), las entrevistas fueron realizadas a los
padres.

3.3. METODO ESTADISTICO.

Disefio descriptivo para cada una de las variables.
Para usuarios. andlisis estadistico descriptivo, univariado, (con medidas de tendencia
central y de dispersion).

Encuesta de ex—usuarios. proceso de datos simpley bivariado.

3.4.RESULTADOSY DISCUSION.

Los usuarios del PMD estédn muy satisfechos, en términos generales, con la adividad que
realizan. La actividad y su contexto cumplen sus deseos y expectativas.

Un peguefio segmento de usuarios (5%) tienen opiniones negativas (nada, poco y
regularmente satisfechos). Un indicador valido de la calidad de un servicio, son los usuarios
gue no se quejan, que seglin estudios estadisticos corresponde a 26-27% de los clientes,
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por lo que para obtener informacion correcta seria necesario multiplicar € nimero de
quejas sobre aspectos del servicio por 27 (Hoyle, 1998; Barlow y Moller, 2001).

Son, en mayor medida, hombres; de la tercera edad, jévenes y nifios; de nivel educativo
medio-alto y alto; trabajadores y escolares/estudiantes; inscritos en Karate, Musculacion,
Judo y Tae-Kwon-do; en el C.P. Cartagonova, AV.Sauces y P.Pera-Cuatro Santos;y los
inscritos anteriormente en otro centro. En EE.UU. la mayoria de personas que se quejan son
hombres, con educacion mediaalta, e ingresos superiores a la media, coincidiendo en este
aspecto con los datos obtenidos en nuestras encuestas, tanto para usuarios ( 5%) como para
ex-usuarios ( 15% ) (Gréfico 1).

Motivacion.

La razén principal por la que se realiza una actividad deportiva es porque gusta, atrae o
apetece (25%), acercandose a los encontrados en los estudios de Garcia Ferrando y cols.,(
1998 ), mantenerse en forma (14%), mejorar fisicamente (10%), (9%) por problemas
fisicos:

La motivacion fue respondida por la amplia mayoria (89%), algunos de ellos confundieron
la necesidad con otros factores que les influyeron para inscribirse en el PMD:
caraderisticas del producto (ambiente, profesor, precio, horario, cercania de las
instalaciones, existencia de determinadas modalidades deportivas y de los de la
competencia (masificacion, escasa oferta, cierre) o de determinados individuos (padres,
amigos) y medios (radio) o falta de lamisma (iniciativa propia).

Producto.

-Laoferta actual del PMD es ampliay diversa (75%). Falta la Natacion (21%).

-Las actividades de la Piscina cubierta interesan al 74%, el servicio de Sauna no atrae a

50%. El motivo del desinterés es la edad (14%). El horario preferido para la Piscina
Cubiertaes por latarde de 5 a 8 (48%).

-La razén (41%) por la que se cambiaron a PMD los que durante €l curso anterior
estuvieron inscritos en otro centro fue su insatisfaccion con este y las expectativas de
mejora que veian.

-La ensefianza es de buena calidad.

-El espacio disponible en la sala esté bien, es amplio. Su higiene es buena

-El espacio en vestuarios es regular, justo. La higiene es regular. El servicio de agua
caliente algunas veces falta. El material existente para realizar las actividades es adecuado
(78%) y suficiente (65%).

-El profesorado esta muy preparado para desempefiar su tarea, su capacidad pedagdgica es
excelente. Suele ser puntual (91%). El asesoramiento de los monitores de Musculacién es
bueno.

-El 61% no pasaron €l reconocimiento médico. Entre los que si o realizaron, el 82% opina
que fue completo.

-Lalabor desempefiada por la Direccion es acertada.

-La actitud del profesor es amistosa (94%), € ambiente en que se desarrollan las
actividades suele ser cdlido y estimulante (91%). Los usuarios estan bastante satisfechos de
las relaciones que mantienen con el personal administrativo y mantenimiento.

-Los usuarios estén muy satisfechos con la actividad que realizan.
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Los estudios sobre las necesidades de los clientes en los servicios municipales de deportes
en Espafia, estd comenzando a definirse desde hace escasamente cinco afios. Nuestros
datos, coinciden con los estudios realizados en los servicios de deporte municipales de
Barcelona (1999) y Bilbao (1998).

Precio

-La cuota actual. Los que creen que es cara (12%) asocian su opinion a la calidad de
servicio publico del PMD.

-Seria interesante domiciliar bancariamente su abono (63%). Los que no estan de acuerdo
con esta idea creen que no es incdmodo pagar en las oficinas.

-Los usuarios estén divididos sobre la conveniencia de un eventual incremento de la cuota
Los que se oponen juzgan adecuada la cantidad actual.

Comunicacion

-Existen divisiéon de opiniones al juzgar la suficiencia o no de lainformacion que se recibe.
-El medio mas adecuado para recibir informacion sobre el PMD es |la carta (67%).
-Lamayor parte de los usuarios 68% no conocen la revista deportiva Crono.

- Entre los que la conocen se suele leer algunas vecesy su calidad es buena.

Motivos de cambio de centro.

Més de la mitad (54%) de los usuarios actuales también estuvieron inscritos durante el
curso pasado en el PMD. Los restantes son nuevos usuarios, una buena parte de ellos (12%
de lainscripcion total) estuvo anteriormente inscrita en otro centro.

Los motivos que les hicieron cambiar ad PMD nos puede indicar algunas ventgjas
comparativas de aquel respecto a la competencia aunque la perspectiva no puede ser
completa ya que no conocemos la importancia de h otra cara de la moneda (los que
abandonaron el PMD por otros centros).

La principal razén del cambio podemos denominarla insatisfaccion con e centro y
expectativas de mejorar en el PMD (41% de los inscritos en otro centro el pasado curso). A
continuacion le siguen los motivos proximidad de las instalaciones del PMD (23%) y cierre
del centro anterior (15%).

Segmentos criticos.

Los resultados del estudio, son positivos a nivel general. Lo que era previsible ya que la
continuidad en la utilizacion de un servicio requiere un umbral minimo de satisfaccién por
parte del usuario. Y sobre todo tratandose de un servicio destinado al tiempo libre.

Reciben una calificacién global negativa aspectos como los vestuarios (espacio, higiene y
agua caliente), € reconocimiento médico y la informacion recibida sobre sus actividades.
Los resultados de la opinibn sobre nuestras instalaciones (78% usuarios, 63% ex-
usuarios),es similar a las obtenidas por € Ayuntamiento de Barcelona (82%) y de Alicante
(75%), excepto en aspectos referidos a la higiene(52% usuarios, 51% ex-usuarios) y €l
espacio de los vestuarios (65% usuarios,57% ex-usuarios), debiéndose esta situacion a que
nuestras instalaciones son de construccién antigua y con problemas para su manteni miento,
mientras que en los servicios citados se eval(lan instalaciones de nueva creacion.

Dado €l objetivo general del estudio, conocer el mercado para mejorar € servicio prestado,
identificaremos, para terminar, los segmentos que hacen mas juicios negativos y que
necesitan una atencion preferente por parte de la Direccion del Patronato.
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Los de Kérate (2% de lainscripcién total), Musculacion (13%) y Tae-Kwon-do (13%).

Los de Barrios y Pedanias (5%), P. Los Dolores (7%), P. Peral-Cuatro Santos (6%) y
Pabell6n Cubierto (42%).

Los inscritos anteriormente en € PMD (54%).

Los hombres (34%), los jovenes y adultos (54%), los de nivel cultural medio-alto

- BUP, COU, Bachillerato Superior- (30%) y los trabajadores y parados (21%).
RESULTADOS ENCUESTA EX USUARIOS

El 87% de las lyjas dgaron e PMD por motivos genos a su funcionamiento: estudios
(24%), trabajo (18%), problemas fisicos (14%), circunstancias personales o familiares
(13%), etc.

No era caro (88%), la instdacion estaba cercana al domicilio (74%) y € horario de las clases
ibabien (79%).

El profesor estaba preparado (78%), solia ser puntual (75%), atendia a todos los alumnos por
igual (73%) y les motivaba suficientemente (70%).

El materia estaba en buenas condiciones (75%) y era suficiente, habia para todos (61%). El
espacio de lasaalgimnasio eraamplio (57%) y buena su higiene (76%).

El espacio de los vestuarios era amplio (63%), la higiene buena (51%) y €l agua caliente de las
duchas funcionaba bien (44%).

Sdlo le influyd a 16% algun aspecto del funcionamierto del PMD para dejar las clases: iba
mal su horario (27%), la instalacion estaba aeada (19%), no se sentia suficientemente
motivado por € profesor (10%), etc.

PRACTICA DEPORTIVA.

El 25% de las personas que se dieron de baja en d PMD practican actual mente alglin deporte,
la mayor parte (37%) lo hacen por su cuenta, otros acuden a clubes privados (26%), a PMD
(20%) -por su cuenta 0 matriculados en aguna actividad o en una instalacion diferente aa que
se dieron de bajay a colegio (4%). Unicamente e 5% de los ex-usuarios sigue vinculado de
algunamaneraa PMD. - El 75% no practican actua mente ninglin deporte.

Motivos para dejar el PMD

La mayor parte de las bagjas (87%) dejaron € PMD por motivos no directamente relacionados
con su funcionamiento

B principal motivo son los estudios (24%), seguido de motivos relacionados con la actividad
laboral (18%) -el trabajo no dejatiempo, |os horarios son incompatibles, [os turnos no permiten
una asistencia continuada, se empieza a trabgjar, etc.., los problemas fisicos (14%) -problemas
de espalda, enfermedades, accidentes, operaciones, lesiones, €tc. -, las circunstancias personales
o familiares (13%), la falta de tiempo en general (10%), la pérdida de interés, desgana,

aburrimiento (9%), la falta de compafiia (3%), € horario que vamal (3%), la desgana, vagancia
0 pereza (2%), que se cambia de deporte (2%) y otros motivos (13%).

El 12% de las personas entrevistadas dejaron e PMD por motivos directamente
relacionados con su funcionamiento.

Aspectos més criticados.

La escasez de espacio en la sala/lgimnasio (39%), la maa higiene de los vestuarios (31%) y la
insuficiencia de material (27%) son |os tres aspectos més criticados del PMD. A continuacién
les siguen: Lgania de la instalacion (25%), espacio escaso de los vestuarios (24%), malos
horarios (20%), mal funcionamiento del agua caliente (20%), higiene deficiente en la
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sdalgimnasio (18%), material deteriorado (14%), insuficiente motivacion por parte del
profesor (14%), atencion desigua del profesor a los alumnos (11%), falta de puntualidad del
profesor (10%), precio caro (9%), y poca preparacion del profesor (4%).

Solo influy6 a 16% de los encuestados alguno de estos aspectos para dejar |as clases; sobre
todo €l horario (27%), la lgjania de la instalacion (19%) y que € profesor no motivara lo
suficiente (10%).

Con las respuestas registradas a los diferentes aspectos mencionados (excluyendo la lgjania de
lainstalacion y e horario) hemos construido un <<indice de insatisfaccion con el PMD>> que
sintetizal as opiniones vertidas y varia entre O -cuando no se hace ningunacritica y 12 -cuando
se opina negativamente de todos |os aspectos puestos en cuestién). El valor promedio de este
indice esde 2.20 (el ex-usuario critica negativamente una media de dos aspectos) y es més alto,
como era de esperar, entre agquellas personas que dgjaron € PMD por causas relacionadas con
su funcionamiento (3.15) que entre aquellas que lo dgjaron por otros motivos (2.08).

SUGERENCIAS.

El 7% de las personas encuestadas realizan sugerencias de tipo general. El 36% estan
relacionadas con € precio: éste ha de ser més barato. Algunos vinculan ésta opinion a su
carécter publico y otros a que ha de hacerse un descuento s van més personas de la unidad
familiar o s la persona interesada carece de recursos econdmicos. Un entrevistado sugiere
bajar |os precios mediante una subvencion econémica mayor a PMD.

Otra parte de las sugerencias se refieren a que e PMD deberia ampliar su oferta (24%) -mas
piscinas, piscina cubierta, mas actividades de las actuamente ofertadas pero en otras
instalaciones.

En cuanto a la matricula (17%) -la mayor parte de estas se refieren a no tener que volver a
pagar s se deja de venir un tiempo; otras a respetar la antigliedad para obtener plaza-, aque se
deberian efectuar mayores inversiones (10%) en material deportivo y en nuevas instalaciones; a
mayor comunicacion (10%) tanto con los usuarios como con € conjunto de la poblacion; y
otras (como realizar una revisién médica y repartir equitativamente el personal existente entre
las instalaciones).

No hemos podido obtener ningin dato comparativo con encuestas a ex-usuarios, puesto que
en la busgueda realizada en la F.E.M.P., en cuanto al territorio nacional se refiere, sélo se
han realizado encuestas a usuarios activos y actualmente se encuentran preparando trabajos
dirigidos a poblacion que alin no conoce el servicio municipal de deportes de su entorno
social.

La evolucion de los datos de este estudio, nos indica que el trabajo realizado para conocer
la opinidn de los usuarios, es un factor clave para calibrar la calidad del servicio que se
presta a ciudadano, datos que se corroboran con los datos obtenidos de la encuesta a ex-
usuarios, fundamentales para orientar los procesos de planificacién a medio y largo plazo
de los mismos.
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3.5 CONCLUSIONES.
1.-Existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios y ex-usuarios del servicio municipal
de deportes.

Los resultados del estudio son positivos de forma general, dada la continuidad del uso del
servicio por un amplio sector de usuarios que manifiestan estar muy satisfechos con la
actividad que realizan. Estimandose un umbral minimo de satisfaccion ya que se trata de un
servicio destinado a la ocupacién del ocio y el tiempo libre.

Se considera amplio y diverso d abanico de actividades que oferta el P.M.D. Las
relaciones, el ambiente, actitudes y la ensefianza que reciben del profesorado es percibida
como de muy buena calidad. En cuanto a los aspectos referidos a las instalaciones
municipales donde se desarrolla @ servicio, solo reciben una calificacion negativa aspectos
puntuales referidos a los vestuarios ( espacio, higiene y funcionamiento del agua caliente ).
Siendo adecuado el material docente y las canchas deportivas. Los usuarios creen acertada
la gestiéon el servicio. Opinan que €l trato dispensado por €l personal administrativo y de
mantenimiento, es muy correcto.

2.- En relacion ala calidad/precio de la actividad que realizan, los usuarios manifiestan que
es adecuada. Pareciéndoles muy acertada la idea de domiciliar por banco las cuotas. Las
opiniones estan divididas sobre la conveniencia de un eventua incremento de |as cuotas.
3-Las causas que han motivado a los usuarios a abandonar e servicio municipal de
deportes en los Ultimos dos afios, no estdn elacionadas en una amplia mayoria con €
funcionamiento del servicio, debiéndose principal mente a problemas personales referidos a
estudios, trabajo, familiares, etc, siendo ato el porcentaje de los que no practican
actualmente ningun deporte.

Manifestando, a igual que los usuarios actuales, satisfaccion con el servicio que recibieron.
Este estudio ha permitido identificar o conocer a aguellos segmentos de usuarios que hacen
mas juicios negativos sobre los distintos aspectos del servicio, con el fin de prestar una
atencion preferente a estas demandas, por parte de la direccion.
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