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INTRODUCCION

En cumplimiento de lo establecido en las Cartas de Servicio, la Direccion General de Deportes ha realizado

una encuesta para analizar el grado de satisfaccion de los usuarios de los Centros Deportivos Municipales,

Dicha investigacion ha sido encomendada a la empresa eXCellennium Consultores de Gestion, en

colaboracion con la Universidad Autonoma de Madrid.

En esta encuesta, el trabajo de recogida de datos ha sido realizado entre los meses de octubre y noviembre

de 2009 y en enero de 2010, tomandose la muestra de forma aleatoria.

La valoracion de los distintos aspectos que recoge el cuestionario se ha realizado en una escala de 0 a 10

puntos.
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CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA

v Tamano de la muestra: 5.624 individuos. La encuesta fue contestada por
sus padres, tutores o

acompainantes habituales

v Estratificacion ' : ADULTOS ;

19% nifos (< 14 afos) o3%
4% jovenes (14 - 17 anos) ‘_
63% adultos (18 - 64 anos)

INFANTIL;

13% mayores (> 64 anos) MAYOR; 13% JOVEN ;4% 19%

v Extension: 23 Centros Deportivos Municipales, en gestion directa y 7 de gestion externalizada.

v Distribucion: entre 155 y 225 individuos por Centro Deportivo.

Observacion: Las encuestas realizadas a la poblacion menor de 14 afios fueron contestadas por sus padres, tutores y acompafiantes habituales.

' La estratificacion de la muestra se ajusta a la distribucién del universo.

Volver a sumario 6
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USUARIOS: FRECUENCIA EN LA ACTIVIDAD FiSICO-DEPORTIVA Y MOTIVACION

Los encuestados son usuarios que asisten 2 6 3 veces semanales al centro deportivo, que realizan una actividad

dirigida, lo que garantiza la fiabilidad y validez de las respuestas.

Es significativo el porcentaje de usuarios que han adoptado la practica deportiva como un habito saludable, dado
que el 27% de los encuestados lleva mas de 4 anos realizando actividad fisico-deportiva en los Centros

Deportivos Municipales; el 15% entre 2 y 4 anos y el 16 %, ya participaban el ano anterior.

A este respecto, hay que destacar que, junto con las actividades realizadas en el Centro Deportivo Municipal, el

59 % de los encuestados realizan otras actividades.
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En cuanto a la MOTIVACION que lleva a los encuestados a la practica de una actividad fisica dirigida, destaca la
vinculacion de los conceptos ‘“deporte-salud”, opcion preferida por el 46% de los encuestados; seguida de la

voluntad de “practicar deporte”, con el 26% de respuestas obtenidas.

Es significativo que sélo el 2% manifiesta como motivo el deseo de adelgazar, concepto vinculado a los

estereotipos estéticos y a la proyeccion psicologica de la propia imagen .

Volver a sumario 8
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GRADO DE SATISFACCION:

e Oferta de actividades, personal de acogida y tramitacion de inscripciones

Entre los aspectos generales referidos al funcionamiento de los centros deportivos, las puntuaciones medias

obtenidas han mejorado, con respecto al ano anterior:

Procedimiento de inscripcion

2009 [
2008 W

Atencidon y disposicion del personal

Atencién en oficinas

1——'
—
——
Informacién recibida _|
—
—
I

Precio en relacién al servicio

Horarios

Oferta actividades
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En cuanto a la OFERTA DE ACTIVIDADES, la puntuacion es de 6,97 puntos.

En cuanto a los HORARIOS de clases, la puntuacion es de 6,92 puntos habiendo manifestado, el
62 % de los encuestados, su preferencia por horarios flexibles. Cuestion esta, que ha de ser tenida
en cuenta, como una mejora en las programaciones de las proximas temporadas y que favorecer3,

sin duda alguna, la mayor aceptacion del Abono Deporte Madrid.

El PRECIO, en relacion con el servicio recibido, es valorado con 6,65 puntos, lo que refleja una

buena aceptacion.
En cuanto a la ATENCION RECIBIDA por el usuarios, se obtiene la siguiente puntuacion:
* En referencia al personal de la oficina: 6,61 puntos.

* En referencia a todo el personal del Centro Deportivo: 7,19 puntos.

* En referencia al profesorado: 8,33 puntos.
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En los procedimientos de inscripcion la puntuacion es de 5,93 puntos. Aunque no resulte una
puntuacion negativa, refleja claramente que es un aspecto netamente mejorable. Con la
introduccion del procedimiento por Internet y del establecimiento de “Listas de Espera”, ademas de
la realizacion de un “sorteo” de las plazas vacantes, al inicio de cada temporada (junio-julio),

continuard siendo posible la mejora de los procesos de inscripcion a las actividades.

Volver a sumario 11
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FUNCIONAMIENTO DE LOS CENTROS DEPORTIVOS MUNICIPALES

Otros aspectos valorados en la encuesta, han sido los referidos a la limpieza e higiene, a la iluminacion, a la

temperatura ambiental y del agua, y al espacio - tanto de salas de practicas deportivas, como de vestuarios -:

MANTENIMIENTO DE LOS CENTROS DEPORTIVOS

Limpieza e lluminacién Temperatura Espacio
Higiene
Puntuaciones medias 6,55 7,19 6,63 6,57
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En referencia a la LIMPIEZA E HIGIENE, la mayor puntuacion es la obtenida en piscinas (6,90 puntos) y

la menor, la otorgada en las duchas (6,08 puntos). Aunque en este ultimo aspecto se ha mejorado con

respecto al ano 2008 (5,80 puntos). Esta incluido como un area de mejora.

v' Todas las puntuaciones referidas a la TEMPERATURA, son suficientemente satisfactorias,

correspondiendo a:

6,62 puntos a la temperatura del agua.

o

6,43 puntos a la temperatura en los vestuarios.

(e]

6,53 puntos a la temperatura en duchas.

6,62 puntos a la temperatura en salas de actividades.

En cuanto a los ESPACIOS DISPONIBLES para vestuarios, salas, pabellones y gimnasios, la puntuacion

media que refleja la encuesta es de 6,92 puntos, siendo asi mismo, bastante satisfactoria.

La mejor puntuacidn obtenida en este apartado, se refiere a la ILUMINACION, superando en casi todos

los items, los 7 puntos.

Volver a sumario 13
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FUNCIONAMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DIRIGIDAS

Por ultimo, entre algunos de los aspectos mas valorados en la encuesta, destacan:

v El MATERIAL utilizado en la actividad fisica. En cuanto al estado de conservacion obtiene 6,86

puntos y en cuanto a la cantidad 6,92 puntos.
v' Las ACTIVIDADES DIRIGIDAS son valoradas por los alumnos con una media de 7,74 puntos.

v" Las mejores puntuaciones se refieren a las relaciones alumno/profesor, superando en 3 items los

8 puntos:

0 Motivacion y estimulo: 8,35 puntos
0 Trato y disposicion: 8,49 puntos

0 Atencion recibida: 8, 33 puntos

v" La satisfaccion global de las ACTIVIDADES DIRIGIDAS ha obtenido una puntuacion de 8,27

puntos, lo que permite considerarlas como altamente satisfactorias para el usuario.

Volver a sumario 14
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CONCLUSIONES:

\/ La valoracion que los encuestados hacen sobre el GRADO DE SATISFACCION GLOBAL del Centro
Deportivo Municipal del que son usuarios es de 6,60 puntos, en valor medio para el conjunto de todos

los centros deportivos.

\/ Aunque existe algun aspecto puntual que, sin obtener una puntuacion inferior a 5 puntos, es susceptible
de mejorar, hay que senalar que, esta puntuacién global y la correspondiente a las ACTIVIDADES
DIRIGIDAS (8,27 puntos) son altamente satisfactorias. Aunque todas las puntuaciones han mejorado con

respecto al ano anterior, se ha de continuar trabajando para su mejora.

Volver a sumario 15
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DATOS TECNICOS

e Titulo de estudio:

e Objeto del estudio:

¢ Organo promotor:

e Tamano de la muestra:

e Universo:

e Metodologia:

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO DE LOS SERVICIOS DEPORTIVOS
DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID.

Analisis del nivel de satisfaccion de los usuarios de los Centros Deportivos
Municipales del Ayuntamiento de Madrid

Direccion General de Deportes del Ayuntamiento de Madrid
5.624 usuarios.
106.847 usuarios.

Encuestas recogidas en uno o dos dias a los usuarios, de forma aleatoria, en cada
Centro Deportivo.

Recogida de datos en papel (el usuario rellena su propia encuesta, con la supervision de

un encuestador) y procesado posterior, en aplicacion informatica compatible.

Volver a sumario
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EQUIPO RESPONSABLE DEL PROYECTO

0 Director de Proyecto: Andreu Raya Demidoff, Licenciado en Gestion de Empresas, Asesor y Auditor
de Sistemas de Gestion de la Calidad.

0 Directora del Proyecto UAM y responsable de Proceso de Datos: Ménica Gomez Suarez,
Doctora en Ciencias Empresariales, Profesora Titular de la Universidad Auténoma de Madrid.

0 Responsable del Equipo de Trabajo de Campo: Mercedes Rozano Suplet, Doctora en Ciencias
Empresariales, Profesora Ayudante de la Universidad Autébnoma de Madrid.

Volver a sumario 18



INTRODUCCION

Este informe de datos consolidados acompana a la entrega del fichero de datos y la explotacion de los
resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los usuarios de los Centros Deportivos Municipales del
Ayuntamiento de Madrid. Ademas, se han comparado estos resultados con los obtenidos en el aho

anterior.

Este informe realiza tanto apreciaciones de la metodologia, como interpretacion de los datos resultantes

de la explotacion

Fechas de realizacion de la encuesta:

Encuestadores:

Las encuestas se realizaron durante los meses de
octubre y noviembre de 2009 y enero de 2010, siempre
en dias laborables.

El término mas adecuado para los encuestadores seria el
de “monitores” ya que no encuestan directamente, sino
que realizaron labores de apoyo al usuario que
respondia la pregunta. Su tarea no es solo colaborar en
el trabajo de campo, sino tabular también los datos.

Volver a sumario 19
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o Detalles de la muestra:

Previsto Realizado

Nuimero de

emplazamientos a | 30 Centros Deportivos Municipales de Madrid. 30 Centros Deportivos Municipales
cubrir:

Se han obtenido 5.624 registros validos. En

Ndmero de De 180 a 200 por Centro, con un total de entre 5400 | una primera fase se obtuvieron 4.442
encuestas a (minimo) y 6.600 (maximo), dependiendo de la | registros validos, entre octubre y noviembre
realizar: participacion de los usuarios. de 2009. Se reforzaron con 1.182 registros

validos, en enero de 2010.

Segmentacion de | Segin instrucciones de la Direccion General de| L2 muestra resultante ha resultado
la poblacion: Deportes la composicion de la muestra debia ser: aproximadamente:

19% ninos, 4% jovenes, 63% adultos y 13%

13% ninos, 4% jovenes, 64% adultos, 19% mayores. mayores

Volver a sumario 20
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e Trabajo de campo:

Cuadro resumen de fechas, centros y encuestas validas, obtenidas con las fechas en que se han realizado las encuestas:

INSTALACION

N° DE ENCUESTAS

VALIDAS

INSTALACION

N° DE ENCUESTAS
VALIDAS

26 y 27-oct- 09 Hortaleza 200 4y 5-nov-09 Marqués de Samaranch 180
28 y 29 -oct -09/ . . Francisco Fernandez
20-ene-10 Luis Aragonés 188 [0y Il-nov-09 Ochoa 176
2y 3-nov-09 Barajas 156 12y 13-nov-09/ La Mina 205
21-ene-10
4y 5-nov-09 Fabian Roncero 169 26 y 27-oct- 09 Almudena 183
, 28 y 29-oct- 09/ -
[0y Il-nov-09 Pepu Hernandez 200 2 l-ene-10 Concepcion 187
12y 13-nov-09 San Blas 189 2y 3-0ct-09/ Fuente del Berro 181
25-ene-10
29 y 30-oct- 09 Alberto Garcia I55 4y 5-nov-09/ Gimnasio Moscardo 196
25-ene-10
[0y Il-nov-09/ .
2y 3-nov-09 Palomeras 178 26-ene-10 La Elipa 196
5y 6- nov-09 Cerro Almodovar 178 12y 13-nov-09/ Moratalaz 191
26-ene-10
[0y Il-nov-09/ . S o 26 y 27-oct-09/ . .
20-ene-10 Miguel Guillén Prim 198 27-ene-10 Barrio del Pilar 204
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N° DE ENCUESTAS = N° DE ENCUESTAS
INSTALACION

INSTALACION : .
VALIDAS VALIDAS

12 y 13-nov-09 Valdebernardo 209 28y 29-0ct-09/ La Masé 201
27-ene-10

26 y 27-oct-09 Orcasur 182 16y 17-nov-09/ Fernando Martin 193
28-ene-10

o . 4y 5-nov-09/ a .

26 y 27-oct-09 Antonio Diaz Miguel 177 28-ene-10 Jose M? Cagigal 225

28y 29-0ct-09 | Tridngulo de Oro 177 o ’ _'fL'b”_‘I"(’)'O(’/ Las Cruces 203

2'y 3-nov-09 Chamartin 171 . ’ _'fi'b”_‘l"(’)'ow Aluche 192

Volver a sumario 22
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INTERPRETACION DE DATOS

e Composicion de la muestra segun la edad del entrevistado
ADULTO

18-64;

63%

INFANTIL
MAYOR 65; JOVEN 14-17; <14; 19%
13% 4%

e La encuesta la han respondido, en un 19%, menores de |4 anos; en un 4%, jovenes, entre 14 a 17; en un 63%, adultos,
entre 18 y 64 afios y en un 13%, mayores de 64 anos.

e El 80% de los encuestados respondieron sobre su experiencia y, en un 20%, lo hicieron sobre la experiencia de sus hijos
menores.

e De los usuarios encuestados, un 33% son hombres y un 67% mujeres.
e En cuanto al estado civil, el 45% son solteros; el 48%, casados o en pareja; el 3%, divorciados o separados y el 4%, viudos.

e El 59% de los encuestados realiza otras actividades deportivas, ademas de aquellas a las que asiste al Centro Deportivo.

Volver a sumario 23



E MADRID

ORGANIZA:

AREA DE GOBIERNO DE VICEALCALDIA
AREA DE COORDINACION INSTITUCIOMAL
DIRECCION GENERAL DE DEPORTES

e Distribucion atendiendo al objeto que desean satisfacer con la
practica deportiva

ENCONTRARME
FISICAMENTE BIEN; 46%

HACER AMIGOS; 3%

POR OCUPACION DE
TIEMPO LIBRE; 5%

POR SENTIRME MAS
RELAJADO; 3%

POR APRENDER Y
PRACTICAR DEPORTE;
26%

SENTIRSE JOVEN; 2%

ADELGAZAR; 2%

REHABILITACION O
RECUPERACION; 11%

e El 46% de los encuestados declaran que se inscriben para encontrarse fisicamente bien y un 26% por aprender y
practicar deporte, lo que indica que el motivo principal es el deporte en si, en un 72% de los casos, dato a

relacionar directamente también con el éxito de la aportacion municipal a la lucha contra

e Ademas, los usuarios realizan una media de 2,46 sesiones de actividades deportivas semanales, lo cual también

refuerza el hecho anteriormente mencionado.

el sedentarismo.

Volver a sumario
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e Distribucion segun tiempo que lleva asistiendo de forma continua al centro

deportivo

1 ANO; 12%

MESES; 26%

MAS DE 4 ANOS; 27%

ENTRE 1Y 2 ANOS; 16%

ENTRE 2 Y 4 ANOS; 15%

e El 27% de los encuestados lleva mas de 4 anos asistiendo a actividades en el centro deportivo; el 15%, entre 2y 4y
el 16% ya participaban el aho anterior. En resumen, se puede hablar de un indice de fidelizacion del 58%.

e FEl 74% de los encuestados han recomendado dichas actividades a familiares.

e El45% de los encuestados declaran que algun familiar también acude a los centros deportivos.

Volver a sumario 25
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e Valoracion media de aspectos generales del funcionamiento de los Centros
Deportivos Municipales de Madrid

(Rango de puntuacion entre 0y 10)

Oferta . Prec!9 en Informacion Atencion en . Aten'm'o’n y Procedimiento
. Horarios relacion al L L disposicion del . L
actividades S recibida oficinas de inscripcion
servicio personal
@ 2008 6,7 6,64 6,44 6,09 6,52 6,81 5,41
@ 2009 6,97 6,92 6,65 6,15 6,61 7,19 5,93

e Todas las valoraciones obtienen puntuaciones superiores al 5 (aprobado), con un promedio entre todas de 6,6
puntos, que debe ser visto como bastante satisfactorio. Ademas, en todos los items las puntuaciones superan a las
del ano pasado.

e Una valoracion supera los 7 puntos (atencion y disposicion del personal) y todas las demas, excepto
procedimiento de inscripcion, superan los 6 puntos.

e Una Unica valoracion no alcanza 6 puntos, (procedimiento de inscripcion con un 5,93 puntos), aunque el
promedio ha mejorado ligeramente.

Volver a sumario 26
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e Valoraciones medias globales respecto al mantenimiento de los Centros

Deportivos Municipales

LIMPIEZA E HIGIENE

ILUMINACION

TEMPERATURA

ESPACIO

------ IIIIIOIOII Ll L] L] L] ujmm mgm =m snmpn CEER LN LR L] LRl L] L] L] L] il L] L] =m (] LR LR L LN
5,00 A
4’00 SALA DE SALA DE PABELLON, SALA DE] -
VESTUARIOS Y RESTO VESTUARIOS Y RESTO DE LA MBIENTAL DE| DEL AGUA DE |AMBIENTAL DE| DEL AGUA DE VESTUARIOS Y SATISFACCION
DUCHAS [ACTIVIDADES O PISCINA DUCHAS IACTIVIDADES O “ GIMNASIO, JACTIVIDADES] O
ERVICI DEPENDENCIA! ERVICI INSTALACION LA PISCINA LA PISCINA VESTUARI LAS DUCHA ERVICI ENERAL
S CIOS GIMNASIO CIAS| S ClOS GIMNASIO S CIOI SCI SCI STUARIOS S DUCHAS SALA S| CIOS GIMNAS [e]
I. 2008 5,90 5,80 6,45 6,59 6,32 6,94 6,86 6,93 6,98 6,72 6,41 6,23 6,33 6,45 6,31 6,48 6,71
I. 2009 6,27 6,08 6,79 6,9 6,71 7,25 711 7,25 7,13 6,92 6,62 6,43 6,53 6,62 6.4 6,7 6,92

e El promedio de satisfaccion con respecto a la limpieza e higiene es de 6,51 en 2009 (6,21 en 2008).

e El promedio de satisfaccion con respecto a la iluminacion es de 7,15 en 2009 (6,92 en 2008).

e El promedio de satisfaccion con respecto a la temperatura es de 6,62 en 2009 (6,43 en 2008).
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e El promedio de satisfaccion con respecto al espacio es de 6,58 en 2009 (6,39 en 2008).

e El promedio de satisfaccion, en lo referente al mantenimiento en general, es de 6,95.

e Separando los distintos items para cada uno de los conceptos evaluados (limpieza e higiene, iluminacion,
temperatura y espacio), en algunos de ellos —referidos a iluminacion- superan el 7. Las puntuaciones mas bajas

registradas en este apartado proceden de la limpieza e higiene de las duchas que tiene una valoracion de 6,08 (5,8 en
2008).

Volver a sumario 28
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e Valoraciones medias respecto a material deportivo, clases y profesores

8 .
7 4
6
TEEEY T B A T amnnpan ansnsunn ammnpan T e sannslunn [ T .
4 Profesor: Satisfaccion
Estado de Cantidad de Variedad y Contenido . Namero de - Cumplimiento o Profesor: trato Atencion
: ) A . Puntualidad Progresion - motivacion y . L o con las
material material amenidad técnico personas objetivos ) y disposicion recibida -
estimulo actividades
02008 6,63 6,77 7,37 7,35 7,6 7,03 7,29 7,68 7,96 8,04 7,74 7,95
2009 6,86 6,92 7,65 7,78 8,14 7,22 7,61 8,03 8,35 8,49 8,33 8,27

El material de soporte es el apartado peor valorado aun asi, obteniendo un 6,89 respecto al estado y cantidad.

Las clases obtienen una puntuacion media de 7,74 puntos.

Los profesores obtienen una puntuacién media de 8,39 puntos.

La satisfaccion global con las actividades es del 8,27, por lo que el apartado de actividades se puede considerar
como altamente satisfactorio para el usuario.

El 81% de los encuestados se muestran satisfechos con el nUmero de sesiones semanales de actividades, aunque el
62% de ellos declaran que les gustaria la posibilidad de que se hicieran en horarios flexibles, al igual que en 2008,
lo cual aporta una posible area de mejora que debe analizarse detenidamente.
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e Valoraciones sobre otros aspectos:

e Respecto a la forma de pago, al 42 % le resultaria mas cdmodo realizarlo en el Centro Deportivo Municipal; al 43 %,
por banco y al |15 %, mediante tarjeta de crédito.

e Un 45 % acude a la instalacion utilizando algiin medio de transporte, el 66 % en vehiculo privado.
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