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ﬁ 0. Objetivos

imaprip/ . i
/ ) L Como objetivo fundamental del estudio se plantea conocer el grado de

satisfaccion de los participantes en el Programa de Actividades en la Nieve

2015 (XXVII edicion del programa)

U En desarrollo del objetivo manera mas detallada, los objetivos

ion al Ciudadano y Calidad

especificos que lo desarrollan fueron los siguientes:

1.- Conocimiento y uso de los servicios prestados
2.- Valoracion de la capacidad del Programa para facilitar y promocionar la
prdctica del Esqui y del Snow
3.- Valoracion de las restantes prestaciones que el Programa incluye:
Alojamiento y Restauracion, Clases y Actividades, Responsables de las
Agencias del viajes y del Ayuntamiento que acompanan a cada una de las

expediciones, asistencia médica etc...
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Ficha Técnica y Caracterizacion
de la muestra

ion al Ciudadano y Calidad
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ﬁ 1.1. Ficha Técnica

Descripcion de la muestra

iMADRID,’

Participantes en el Programa de Actividades en la Nieve 2015.

Universo y tamafio de la muestra

Universo: 2.739 participantes en el Programa de Actividades en la Nieve
Registros validos: 1.697 registros validos ( 61,95 % del total)

Porcentaje de salidas evaluadas: 82,69 % (Se han tratado los registros
validos recogidos en 43 de las 52 salidas que el Programa comprendio)

ion al Ciudadano y Calidad

Técnica de recogida de la informacion

Encuestas realizadas en el autocar de regreso de las expediciones bajo la
supervision del responsable del Ayuntamiento de Madrid.

Fechas de recogida de la informacion

8 semanas comprendidas entre el 3 de Enero y el 7 de Marzo.

Trabajo realizado por:

Ayuntamiento de Madrid recursos propios (Direccion General de Deportes)

Estudio de satisfaccion de programa de Actividades en la NIEVE 6

(&]
C
g
<
=
N
O
I
£
©
-
(@]
(@]
O
>
(@]
>
(@)
o
74
()
©
©
S
(b}
| =
[}
O
(=
e
(&)
O
(]
=
©
o]
=)
@)

Direccion General de Deportes



-_,
£
S G
|w)

Direccion General de Deportes
Subdireccién General de Apoyo y Coordinacion, Atenc ion al Ciudadano y Calidad

i

C

sa|e1o]
sope}|nsay

JATIN €| us sapepiAndy ap ewelbold ap ugioesies ap olpnisy

N iy
o
ﬂ/o‘e/;,"/ >
9
am il




ﬁ 2.1 Perfil de los participantes
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2.2 Informacion e Inscripcion

Como le llegé la informacién de programa nieve

1,5%
0,4%

63,5%

O AGENCIA ADJUDICATARIA
O FOLLETO

0O WEB

0O FAMILIAR O AMIGOS

B OTROS

Atencion cuando se inscribié

7,0%

55,9%

12,8%

0 DEFICIENTE (0 a 4)

B REGULAR (5 a 6)

O BUENO (7 a 8)

B MUY BUENO (9 a 10)

Los participantes participaron 20,0%
como media

del Programa

60,0% -
en 3, 97 ediciones 50,0% |
40,0% -
30,0% -
20,0%

10,0%

0,0% -

comparacion con anteriores semanas nieve

63,2%

PEOR IGUAL

MEJOR
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ﬁ 2.3 Transporte.

i MADRID,’

Calidad de los transportes Atencién recibida en viaje
4,0%

11,0%

31,9% 1,3%

= 45,0% 5,4%
©
=
c
)
>
o
=
©
K -l [ DEFICEENTE (0 a 4)
© L7 O DEFICIENTE(0a4)
8 B REGULAR (5a6) s REGULAR (5 a 6)
= 0 BUENO(7a8) 0O BUENO (7 a 8)
B MUYBUENO(9a 10) 48,3%
b : B MUY BUENO (9 a 10)
Cumplimiento horarios en desplazamientos CAL|F|CAC|ON GLOBAL TRANSPORTE

1,25%

2,4% 5,12%

41,39%

36,9%

@ DEFICIENTE (0 a 4) O DEFICIENTE (0 a 4)

B REGULAR (5 2 6) 52,23% B REGULAR (5 a 6)

0O BUENO (7 a 8) OBUENO (7 a 8)

= MUY BUENO (9 a 10) ® MUY BUENO (9 a 10)
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2.4 Alojamiento y comidas

Calidad habitacion

20,6% 3,5%

16,0%

59,9%

@ DEFICIENTE (0 a 4)

B REGULAR (5 a 6)

O BUENO (7 a 8)

m MUY BUENO (9 a 10)

33,69%

Trato dispensado por personal de hotel

2,77%

O DEFICIENTE (0 a4)
B REGULAR (5a6)

53.97% OBUENO (7a8)
' B MUY BUENO (9 a 10)

Distribucién habitaciones

28,2% 8% 8.8%

En habitacion doble disponia de bafio, secador, tc, wifi,telefono

100,00% -
90,00%
80,00% -
70,00% -
60,00% -
50,00%
40,00% |
30,00% 4,83%
0O DEFICENTE (0 a 4) 20,00% 95,17%
B REGULAR (5 a 6) 10,00%-
0,00%-
OBUENO (7 a8 '
(7a8) Sl NO
B MUY BUENO (9 a 10)
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2.4 Alojamiento y comidas

iMADR|D ’ Servicio comidas hotel Variedad en desayunos y cenas
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ﬁ 2.4 Alojamiento y comidas

i MADRID,’

Calificacion global Alojamiento y comidas

15,2%7 2,5%

[ 18,0%

ion al Ciudadano y Calidad

O DEFICIENTE (0 a 4)
B REGULAR (5 a 6)
64,3% O BUENO (7 a 8)

m MUY BUENO (9 a 10)
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2.5 Clases.

17,2%

51,0%

Organizacion grupos

8,3%

23,4%

0O DEFICIENTE(0a4)
B REGULAR (5a6)

0 BUENO(7a8)

B MUYBUENO(9a10)

46,65%

Atencién de los profesores hacia alumnos

3,45%

O DEFICIENTE(0a4)
B REGULAR (5a6)

O BUENO(7a8)

B MUYBUENO(9a10)

Grado de mejoria de su nivel de esqui

25,7%

5,6%

51,5%

0 DEFICIENTE(0a4)
B REGULAR (5a6)

0 BUENO(7a8)

B MUYBUENO(9a10)

Grado en que las clases respondieron a sus
expectativas

8,60%

15,74%

44,49%

O DEFICIENTE(0a4)
B REGULAR (5a6)

0 BUENO(7a8)

B MUYBUENO(9a10)
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2.5 Clases

Horario de las clases
5,2%

0,6%

52,6%
41,5%

O DEFICIENTE (0 a4)
B REGULAR (5a6)

O BUENO (7a8)

m MUY BUENO (9 a10)

Puntualidad de los profesores

0,64%
x /2,93%

40,70%

O DEFICIENTE (0 a4)
B REGULAR (5a6)

O BUENO (7a8)

m MUY BUENO (9 a10)

55,73%

¢Es adecuado el nimero de alumnos por grupo?

100,00%

90,00% -

80,00% -

70,00% -

60,00%

50,00%

40,00% -

30,00% -
20,00% -
10,00% -

0,00% -

91,65%

SI NO
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ﬁ 2.5 Clases

i MADRID,’

Calificacion global Clases
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ﬁ 2.6 Material y forfait

lMADRlD.’ o . Calidad de material
Organizacion y entrega de material
36%
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(&)
c
)
< ¢Le entregaron el material adecuado? Forfait el dia de llegada
=4
NS
(&]
I
=
'E 100,0% - 100,0% -
8 90,0% 90,0%
2\ 80,0%- 80,0%
o 70,0% | 70,0% |
N>
L5 60,0% | 60,0%
={ex
S < 50,0% | 50,0%
o @ 40,0%- 40,0% |
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ﬁ 2.6 Material y forfait

i MADRID,’

Calificacion global MATERIAL

2,23%

ion al Ciudadano y Calidad

63,50% O DEFICIENTE (0 a 4)
B REGULAR (5 a 6)

O BUENO (7 a 8)

B MUY BUENO (9 a 10)
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2.7 Médico (sdlo familias)

¢ Precis6 asistencia médica?

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%-
10,0%

0,0%-

Sl NO

Disposicion y trato recibido del médico

2,9% 5,7%

55,2%

36,2%

0 DEFICIENTE (0 a4)
B REGULAR (5a6)
0 BUENO (7a8)

oMUY BUENO (9 a10)

Consulta médica programada a diario

90,00%

80,00%

70,00%+

60,00%

50,00%

40,00%
10.82%

30,00%

20,00%+

89]18% 4
I

10,00%

0,00%+

SI NO

Disponibilidad de médico de expedicion

7,41%
0,93%

50,93%

40,74%

O DEFICIENTE (0 a 4)

0 REGULAR (5 a 6)

0 BUENO (7 a 8)

® MUY BUENO (9 a 10)
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ﬁ 2.7 Médico (sdlo familias)

i MADRID,’

Calificacion global MEDICO

1,44%

9,13%

49,04%

i6n al Ciudadano y Calidad

40,38%

o DEFICIENTE (0 a 4)
B REGULAR (5 a 6)

O BUENO (7 a 8)

m MUY BUENO (9 a 10)
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2.8 Responsables.

Atencion de responsable Agencia Viajes

3,9%

41,7%

@ DEFICIENTE (0 a 4)
@ REGULAR (5 a 6)

O BUENO (7 a 8)

m MUY BUENO (9 a 10)

45,3%

El responsable de Agencia les facilité su nimero de movil

100,00%

80,00%-

60,00%-

40,00% 1,51%

20,00%-

98,49%

0,00%-

NO

Informacion facillltazlga por Agencia Viajes

40,9%

& DEFICIENTE (0 a 4)

B REGULAR (5 a 6)

0 BUENO (7 a 8)

m MUY BUENO (9 a 10)

El responsable de la Agencia estaba identificado

Estudio de satisfaccion de programa de Actividades en la NIEVE
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2.8 Responsables.

Atencidn de responsable AYUNTAMIENTO

12,31%

0 DEFICIENTE (0 a 4)

49,72% B REGULAR (5 a 6)

OBUENO(7a8)
® MUY BUENO (9 a 10)

Informacidn facilitada responsable AYUNTAMIENTO

20,56%

50,57%

11,79%

17,08%

O DEFICEENTE (0 a 4)
B REGULAR (5 a 6)
O BUENO (7 a 8)

m MUY BUENO (9 a 10)

Soluciones aportadas por responsable AYUNTAMIENTO

30,9%

10,7%

45,4%

O DEFICIENTE (0 a 4)

B REGULAR (5 a 6)

O BUENO (7 a 8)

® MUY BUENO (9 a 10)

38,8%

Solucién al problema

13,0%

35,4%

12,8%

@ DEFICIENTE (0 a 4)

B REGULAR (5 a 6)

O BUENO (7 a 8)

m MUY BUENO (9 a 10)
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ﬁ 2.8 Responsables.

i MADRID.’ Calificacion responsable de Agencia Viajes

4,57%

8,07%

39,42%

| Ciudadano y Calidad

o DEFICIENTE (0 a 4)
47,93% B REGULAR (5 a 6)

O BUENO (7 a 8)

m MUY BUENO (9 a 10)

ion a

s

Calificacion global responsable Ayuntamiento

11,0%

15,6%

O DEFICIENTE (0 a 4)

B REGULAR (5 a 6)

O BUENO (7 a 8)

m MUY BUENO (9 a 10)

47, 7%
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2.9 Otras cuestiones.

Relacion calidad precio

0,7%

5,5%

37,5%

56,3%

O DEFICIENTE(0a4)
B REGULAR (5a6)

O BUENO(7a8)

B MUYBUENO(9a10)

Fiesta de despedida
4,1%

21,9%

@ DEFICIENTE (0 a 4)

B REGULAR (5 a 6)

0 BUENO (7 a 8)

m MUY BUENO (9 a 10)

58,4%
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ﬁ 2.9 Satisfaccion global.

i MADRID,’

CALIFICACION GLOBAL ACTIVIDAD NIEVE
045% 4,34%

ion al Ciudadano y Calidad

40,14%

55,07%

O DEFICIENTE (0 a 4)
BREGULAR (5 a 6)
OBUENO (7 a 8)

m MUY BUENO (9 a 10)
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2.9 Satisfaccion global.

8

IMADRID,’
VALORACIONES GLOBALES
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ﬁ ALGUNAS CONCLUSIONES

iMADRID,’

1.- El participante habitual del Programa Municipal de Actividades

en la Nieve es un hombre, (55, 6%) de entre 31 y 45 aios, (47, 1%);

que ha participado una media de 4 veces en el mismo, (3, 97 ediciones).

2.- El principal medio de informacion y/o difusion sobre el Programa continua
siendo el “boca a boca”. El 63,5 % de los participantes tuvo conocimiento
del mismo gracias a un familiar o amigo/a.

3.- Los participantes conceden un notable alto al Programa

declarando un grado de satisfaccion global del 8, 19/10.

4.- Entre los aspectos mejor valorados se encuentran la asistencia médica
en los paquetes de Familias, (8,23) y la seqguridad y condiciones del servicio
De transporte, (8,16).

5.- El 76% de los participantes declaran que las clases de esqui o snow
respondieron en grado bueno o muy bueno a sus expectativas.

6.- Para un 94% de los encuestados la relacion precio-calidad del Programa
es buena/muy buena.

7.- Las clases fueron excelentemente consideradas por el 81 %

de los participantes.
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