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1. JUSTIFICACION

Conocer el grado de satisfacciéon de los usuarios de las actividades municipales es
imprescindible para mejorar, corregir fallos y seguir creciendo dia a dia, ya que el
estudio de la satisfaccion del consumidor en los servicios deportivos es un elemento
integral de la gestion eficaz de las empresas de servicios deportivos.

Es evidente que la calidad de los servicios deportivos influye en la actitud de los

consumidores y de que elevadas percepciones conducen a la fidelidad de los clientes.

He decidido realizar este trabajo ya que me motiva conocer la satisfaccién de los
usuarios en las actividades deportivas de mi ayuntamiento. Siempre estuve ligada a
ellas, desde ser usuaria pasando por monitora y hasta realizar mis practicas de la
carrera en gestion deportiva en este lugar. Siento un gran interés por descubrir y
conocer los resultados, gracias a estos datos finales podré sacar conclusiones que
ayudaran a mejorar muchos aspectos, porque conocer la opinién de los practicantes es

uno de los pilares basicos.

Presento asi un estudio sobre la satisfaccion de los usuarios de las actividades del

ayuntamiento de Laracha, unido a la calidad de los servicios ofertados.

Para la medicién de la satisfaccién de los usuarios utilicé de instrumento el servperf
de Cronin y Taylor (1992), de reconocido prestigio, ampliamente difundido y conocido
por la comunidad cientifica y con una base sélida tanto tedrica como operativa
(Celestino, A., Biencinto, C.,2012). En el estudio participaron 67 sujetos, con edades

comprendidas entre los 10 y hasta mayores de 65 afios.

Finalmente se realizard una comparativa con otros centros deportivos.
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\ 9. CONTEXTUALIZACION \

Conoceremos en mayor profundidad el ayuntamiento de Laracha con la informacién

mas destacada y su influencia en el servicio de las propuestas deportivas.

@ SITUACION

LARACHA se encuentra en la parte oriental de la Comarca de Bergantifios,
extendiéndose de norte a sur desde la peninsula de Caién hasta las tierras altas de

Soandres y Montemaior, en el reborde de la meseta de Ordenes.

Tiene una posicién limitrofe con
e la Comarca de A Coruiia. Limita al
oeste con el término municipal de
Carballo,senalando su demarcacién

_ A NGS5

Carballo
Finistesre

oriental con los municipios de

Arteixo y Culleredo. Por el sur,

Carbalio
Hinisterre

limita con Cerceda vy, por el norte,
tiene una maravillosa salida al mar
por la peninsula de Caidn, junto a
Imagen 1.

los ayuntamientos de Cabana,

Carballo, Coristanco, Laxe, Malpica y Ponteceso, la Comarca de Bergantifios.

La situacion de A Laracha se caracteriza por la buena comunicacién, tanto con

Bergantifios como con A Coruiia capital.

El territorio municipal se reparte en trece parroquias: Cabovilafio, Caién, Coiro,
Erboedo, Golmar, Lemaio, Lendo, Lestdn, Montemaior, Soandres, Soutullo, Tords vy
Vilafo. La parroquia de Soandres es la mas extensa de Bergantifios y, junto con la de
Montemaior, casi ocupan la mitad del territorio municipal. Caidn, Unica parroquia
costera del municipio de A Laracha, es el punto de partida de la Costa da Morte y estd

encuadrada en lo que los gedgrafos denominan Golfo Artabro.
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@ CLIMA

El clima del municipio larachés es ocednico y, por tanto, con temperaturas suaves,
frecuentes precipitaciones, escasa oscilaciéon térmica y elevada humedad. Existen
pequenas variaciones entre las tierras altas del sur, el valle del Rio Anlléns y el litoral.
Asi, las tierras del sur (Soandres y Montemaior) presentan un clima ocednico que
experimenta una cierta continentalidad, con temperaturas mas bajas y una mayor
oscilacién térmica (algun dia al afilo podemos ver sus montafias cubiertas de nieve).
Sin embargo, el litoral caionés y las zonas mas bajas (las del valle de Anlléns) presentan

un clima mas suave.

En sintesis, nuestro clima se caracteriza por unos inviernos suaves (alrededor de los
109C), veranos poco calurosos (alrededor de los 202C) y abundantes precipitaciones,

principalmente entre los meses de noviembre y enero.

@ URBANISMO

El crecimiento urbano y los usos del suelo en el municipio de A Laracha estan
marcados por el Plan General de Ordenacién Municipal. Desde su entrada en vigor en
junio de 2003, el desarrollo urbanistico de A Laracha se rige por criterios de
sostenibilidad, racionalidad y calidad. Cuenta con tres poblaciones con personalidad
propia y que corresponden a los nucleos urbanos mas poblados: A Laracha, Paiosaco y

Caion.

@ SERVICIOS SOCIALES

Desde los Servicios Sociales de atencién primaria del Ayuntamiento de A Laracha se
desarrollan programas y se prestan ayudas favorecedoras de participacién, integracién
y bienestar social de personas o grupos en su entorno comunitario, especialmente en

situacion de carencia o marginacion social.
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@ AGENCIA DE EMPLEO Y DESARROLLO LOCAL

Presta un servicio gratuito de asesoramiento y orientacidn en materias legales y
laborales, promoviendo, también, la puesta en marcha de acciones de fomento del
empleo a través de seminarios, cursos, charlas, etc. El objetivo de esta agencia se
centra en prestar ayuda de intermediacion y promocién de desarrollo econdmico. Para
ello realiza acciones de informacion, asesoramiento o formacion y lleva a cabo todo

tipo de actuaciones para impulsar el desarrollo econdmico y la creacion de empleo.

@ MEDIO AMBIENTE

Tierra y mar se dan la mano en el territorio de A Laracha. La singular riqueza
paisajistica y la biodiversidad de nuestro municipio viene protagonizada por ser la
puerta de entrada a la Costa da Morte y un privilegiado anfitrién del rio Anlldns a su
paso por nuestro territorio.Desde la concejalia de Medio Ambiente son conscientes de
la importancia y el incalculable valor de los recursos naturales, sus estan dirigidos hacia
el desarrollo sostenible, la promocién, el conocimiento y la conservacion de la
naturaleza: Captacién y depuracién de aguas, gestion de residuos, edificacidon
sostenible, energias renovables, ecoturismo, ahorro energético, proteccién vy

recuperacion del medio, educacion medioambiental...

@ INDUSTRIA Y COMERCIO

Ha tenido una gran tradicidn agricola y ganadera, pero en la actualidad este sector
ocupa menos de la cuarta parte de la poblacidn activa. El sector secundario concentra
a la mitad de la poblacién activa municipal y abarca el subsector de la construccion,
muy favorecido por la proximidad de este municipio a la ciudad de A Corufia. El
desarrollo industrial de A Laracha va en aumento, como demuestra el elevado numero
de empresas interesadas en instalarse en el Poligono Industrial. A Laracha cuenta con

unas 852 actividades empresariales.
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Imagen 2.

& TURISMO

Varios son los lugares a visitar en Laracha; como La Fiesta de A Nosa Sefiora dos
Milagres de Caion que tiene condicion de Fiesta de Galicia de Interés Turistico, lo que
supone un importante reconocimiento y un estimulo promocional para esta
celebracidn, una de las mas importantes y concurridas de la comarca de Bergantifios y
Romeria de referencia en el norte de Galicia. La villa de Caién es el Unico enclave
costero del municipio; en él comienza la Costa da Morte. Presenta un gran atractivo
paisajistico, su paseo recorre toda la orilla de la playa hasta llegar a la Insua,
permitiéndonos dar largos paseos y disfrutar del mar. En la playa podemos disfrutar
del sol, bafiarnos en sus aguas tranquilas y dar largos paseos por su fina y blanca arena.
El rico patrimonio del municipio estd bien representado por el Monasterio de
Soandres y el conjunto de iglesias, capillas, cruceros y molinos de agua, entre otros
monumento. Otros lugares destacables son el mirador de Santa Marta, el area
recreativa de Gabenlle y su paseo fluvial. Cada dia son mas los lugares de ocio y
esparcimiento que se estan creando en el municipio con el fin de ofrecer a nuestros

vecinos distintos espacios publicos.

Imagen 3.
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@ LA CORPORACION

En el ayuntamiento de Laracha se trabaja desde el edificio principal en dénde esta
la alcaldia y la mayoria de trabajadores, la concejala de deportes también se encuentra

aqui.

Imagen 4.

Y desde el edificio administrativo, construido recientemente, en él que se

encuentra el técnico de deportes, la psicédloga y los policias locales.

T

ILal

Imagen 5.

9| MELANIE LOUREIRO GARCIA. TRABAJO DE FIN DE GRADO. CURSO 2012-2013



ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

@ DEMOGRAFIA

El Ayuntamiento de A Laracha tiene una extension de 126,3 Km? y el nimero de
habitantes es de 11.142. Hay 248 entidades de poblacion, cifra que presenta un
porcentaje muy elevado respecto a la comarca. La emigracién y la caida de la natalidad
son las dos circunstancias mds importantes de la regresién de la poblacion en el
Ayuntamiento. El maximo nimero de habitantes se registré6 en 1960, con 12.708
habitantes.

Por una parte, el descenso de nacimientos y, por otra, la mayor esperanza de vida,
han provocado el envejecimiento de la poblacién. Sin embargo, existe cierto equilibrio
gracias a las altas que se producen por la llegada de extranjeros, emigrantes
retornados o gentes de otros ayuntamientos, observandose un cierto crecimiento

poblacional en la actualidad.

A continuacién se muestra el grafico que representa la reparticion de los habitantes

por parroquias.

7% 9% B CABOVILANO
@ CAION
B COIRO - ERBOEDO
2% O GOLMAR - SOUTULLO
O LEMAIO - LENDO
6% B LESTON
B MONTEMAIOR
B SOANDRES
8% B TORAS

12% .
8% @ VILANO

6%

Grafico 1.- Distribucién por parroquias de los habitantes del Ayuntamiento
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GOLMAR

SOUTULLO

TOTALES

Tabla 1.- Distribucion de la poblacion por parroquias

En la siguiente grafica se representa la poblacién por tramos de edad y sexo.

100-..
80-89
60-69
40-49

20-29

0-9

0 200 400 600 800 1000
| BMUJERES BHOMBRES|

Grafico 2.- Distribucion de la poblacion por edad y sexo
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DISTRIBUCION NUMERICA POR EDAD Y SEXO

0-9 366 341 707
10-19 440 396 836
20-29 694 737 1431
30-39 916 878 1797
40-49 825 747 1572
50-59 742 712 1454
60 - 69 675 699 1374
70-79 542 665 1207
80-389 245 392 637
90 - 99 26 99 125
100-109 1 1 2
TOTALES 5.475 5.667 11.142

Tabla 2 .- Distribucidn de la poblacién por edad y sexo
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@ PROMOCION DE LA ACTIVIDAD FiSICA Y EL DEPORTE

Desde el ayuntamiento de Laracha la actividad fisica es promovida desde varios
puntos: desde el excelentisimo alcalde, pasando por la concejala de cultura, educacién
y deportes y el técnico deportivo, hasta llegar a los diferentes monitores profesionales

y especializados.

Es un territorio idéneo para la practica de multitud de actividades de ocio y tiempo
libre. El deporte en contacto con la naturaleza o una amplia oferta de actividades y
modernas infraestructuras culturales son muestra de ello. El deporte es salud y la
cultura contribuye a ampliar horizontes al tiempo que refuerza la identidad de los
pueblos. Las asociaciones del municipio también ofrecen interesantes propuestas. El
Ayuntamiento mantiene abierta una linea de apoyo y asesoramiento para el tejido

asociativo en el que tienen cabida todo tipo de iniciativas.

El servicio de Cultura y Deportes del Ayuntamiento de A Laracha ofrece a los
ciudadanos un amplio abanico de actividades encaminadas a mejorar su calidad de

vida, a través de la actividad fisico — deportiva.

Todos estos datos estan recogidos a través de una entrevista-cuestionario a la
concejala de deportes del ayuntamiento y técnico deportivo, ademas de recibir

informacidn escrita por parte de ellos.

La planificacidon deportiva esta basada en:

- Ofertar al mayor nimero de ciudadanos la practica de la actividad fisico deportiva
como un hdbito saludable, social y educativo.

- Satisfacer la demanda general con una oferta variada y estable.

- Promocidén y ensefianza deportiva.

- Aprovechamiento maximo de las instalaciones y recursos disponibles.

- Promocidn de actividades especificas y especiales.

- Cooperacion con todos los organismos publicos y privados implicados en el ambito

deportivo.
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La actividad fisica se reparte en todas las instalaciones que el ayuntamiento tiene:

La infraestructura deportiva del Concello de Laracha se encuentra concentrada
principalmente en sus tres nucleos de poblacién mas densamente poblados que son
por el siguiente orden, A Laracha Caion y Paisaco, localidades donde se encuentran los
equipamientos mejor dotados para la practica deportiva y de mayor rendimiento
respecto a la cantidad y calidad de las actividades que en ellos se realizan como son
los polideportivos cubiertos de dichas localidades.

De manera global podemos decir que el Concello de Laracha posee en la actualidad
una piscina cubierta climatizada, tres pabellones polideportivos cubiertos con graderio,
trece campos de futbol y mas de diez pistas polideportivas que se sitian en un 40% en
los centros de ensefianza o cercanos a ellos.

No obstante si bien es cierto que la mayoria de las instalaciones deportivas se
concentran en aquellos lugares donde mas personas habitan, también gozan muchas
parroquias del municipio de pistas polideportivas y campos de futbol para los

habitantes de las mismas.

Una instalacion deportiva que dinamizara de manera importante la participacion
ciudadana en la practica deportiva de los laracheses es sin duda la piscina municipal
por el gran nimero de actividades que a lo largo de todo el dia se pueden realizar en
ella, que permitirad hacer uso a los vecinos del Concello en el horario que mejor les
convenga.Podemos definir como satisfactorio el nivel de dotaciones y equipamientos
deportivos, teniendo en cuenta la demanda potencial de usuarios que pueden
disfrutar de la utilizacidn de estas. No obstante es previsible a corto plazo un aumento
de la poblacién debido a las nuevas urbanizaciones proyectadas en nucleos urbanos
del Concello, lo que supondria un incremento de participacién en el rendimiento

deportivo de las instalaciones.

La experiencia nos demuestra que las franjas horarias de maximo rendimiento de
las instalaciones se sitlan entre las 17.00.h y las 24.00 horas, en las que la poblacién ya
sea escolar o trabajadora, disponen de tiempo libre para la practica deportiva. Prueba
de ello es que los pabellones se ocupan durante toda la semana desde la cinco de la
tarde hasta las doce de la noche ya sea con escuelas deportivas, competiciones o
entrenamientos.
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Los fines de semana y en particular el sabado todo el dia los pabellones estan al
maximo rendimiento, utilizdndose principalmente para las diferentes competiciones

locales y externas de Futbol sala, Voleibol, Baloncesto, balonmano etc.

Si bien es cierto que las instalaciones son utilizadas por un nimero importante de
deportistas que integran dentro de un amplio abanico de actividades ofertadas desde
el Concello, el objetivo en planificacion deportiva debe ser siempre ambicioso,
intentando potenciar y ampliar el nivel de utilizacidén en cuanto a la calidad y cantidad

de las actividades de dichas instalaciones.

Por tal motivo la programacion anticipada de las actividades con un calendario anual
a desarrollar secuencialmente al igual que una programacion horaria semanal, nos
permitirda el maximo aprovechamiento de los recursos humanos y materiales

disponibles.

A continuacion se detalla la localizacion de las instalaciones:

e LARACHA

PISCINA MUNICIPAL CLIMATIZADA CUBIERTA
Piscina de 25.m, con Spa, sauna, gimnasio y sala de fitness.

PABELLON MUNICIPAL DE DEPORTES

1 Campo de Baloncesto.
1 Campo de Voleibol.

1 Campo de futbol sala
2 Campos de Minibasket
1 Campo de Badmintén

1 Campo de Balonmano
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e,

CAMPO MUNICIPAL DE FUTBOL DE HIERBA

1 Campo Fatbol 11
2 Campos de Futbol 7

e 2 pistas de padel

INSTITUTO DE LARACHA

1 Pabelldén polideportivo cubierto

1 Gimnasio

COLEGIO PUBLICO OTERO PEDRAIO
1 Gimnasio

1 Sala Cubierta

1 Campo de Futbol de Hierba

1 Pista Polideportivas

3 Campos de Minibasket.

e PAIOSACO

COLEGIO PUBLICO ALFREDO BRANAS.

1 Pabellén municipal de Paiosaco

1 Campo de futbol tierra

CAMPO MUNICIPAL DE FUTBOL DE HIERBA ARTIFICIAL

1 Campo de Futbol 11
2 Campos de Futbol 7
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e CAION

PABELLON MUNICIPAL DE DEPORTES
COLEGIO PUBLICO DE CAION.
1 Pista polideportiva

1 Gimnasio

e GOLMAR

1 Pista polideportiva descubierta

1 Campo de futbol*

e SOANDRES

1 Pista polideportiva descubierta

1 Campo de Futbol

e COIRO

Pista polideportiva descubierta

1 Campo de futbol*

e CABOVILANO

1 Campo de futbol*

1 Pista Polideportiva
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Imagen 6

e MONTEMAIOR

1 Campo de futbol*

1 Pista polideportiva descubierta

e LEMAIO

1 Pista polideportiva descubierta

e LENDO

1 Campo de futbol*

e ERBOEDO

1 Pista polideportiva descubierta

(*instalaciones de titularidad privada)

Imagen 8

Imagen 7

18 | MELANIE LOUREIRO GARCIA. TRABAJO DE FIN DE GRADO.

Imagen 9

CURSO 2012-2013


http://www.google.es/imgres?q=INSTALACIONES+DEPORTIVAS+LARACHA&um=1&hl=es&biw=1366&bih=586&tbm=isch&tbnid=mn1s9lRHULHzfM:&imgrefurl=http://laracha.gpazos.es/presentacion.php&docid=j23RztMc8lp-5M&imgurl=http://laracha.gpazos.es/privado/imagenes/1317894774_14.jpg&w=500&h=375&ei=MrCFUI65DZO2hAf_koD4BA&zoom=1&iact=hc&vpx=1064&vpy=152&dur=175&hovh=194&hovw=259&tx=174&ty=130&sig=116585502605893336880&page=1&tbnh=143&tbnw=184&start=0&ndsp=18&ved=1t:429,r:5,s:0,i:81

A

O

ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

La planificacion de actividades fisico deportivas tiene tres ejes de actuacion que son:

1. El deporte de formacién a través de las escuelas deportivas, cursos formativos y
exposiciones.

2. El deporte de competicidn ya sea local o externa con la participacion de las escuelas
deportivas y clubes del concello.

3. El deporte de ocio y recreacidn cuya finalidad es ocupar el espacio y tiempo libre de
toda la poblacién con actividades tan saludables como la practica de actividad fisica

durante todo el afo.

. ESCUELAS DEPORTIVAS MUNICIPALES

Tendran como finalidad la iniciacién y perfeccionamiento mediante el aprendizaje
de las cualidades técnicas, tacticas individuales y colectivas de un deporte
determinado, haciendo que intercalen la practica deportiva con un acondicionamiento

fisico general compensatorio.

Por eso consolidaremos las escuelas deportivas ya existentes en las localidades con
mas densidad de poblacion como son Laracha, Paiosaco y Caion, que en algunos
deportes, como futbol sala, patinaje, mantenimiento, bailes de salén se imparten en

mas de un lugar.

A la finalizacién de las escuelas deportivas en la primera quincena de junio se
realizara una jornada de clausura en todas las modalidades deportivas coincidiendo
con el “DIA DO DEPORTE” en la que se entregaran obsequios conmemorativos de tal

evento.

Dentro de esta area de promocidn y ensefianza deportiva y con el objetivo de
reforzar lo aprendido en las escuelas deportivas, se impartiran cursos de formacion
realizados por el propio ayuntamiento o en colaboracién con la Xunta, Diputacién o

Federaciones Deportivas Gallegas.
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Por tal motivo se intentan realizar cursos que se adapten a las necesidades que
pudieran demandar los deportistas del municipio, de acuerdo con el programa
deportivo ofertado por el ayuntamiento y coordinado por este. A la conclusién de los
cursos el Ayuntamiento de Laracha y el club que imparta los cursos concederd a los
participantes un certificado de asistencia y aprovechamiento de los mismos. Se
realizardn exposiciones audiovisuales para visionar aspectos técnicos y tacticos de un

deporte, acompafiados de explicaciones de los contenidos a tratar.

En este trabajo voy a analizar las actividades deportivas de baloncesto, patinaje,
aerobic y mantenimiento, directamente organizadas y llevadas a cabo por el
ayuntamiento durante todo el curso escolar. Existen otras actividades pero que no
tienen caracter periddico o anual sino que son puntuales o tienen una corta duracion

gue no serdn de interés para este caso concreto de investigacion.

A parte hay también actividades que se realizan en el ayuntamiento pero que son

organizadas y dependen de clubes privados, como Futbol, Salvamento o Montain Bike.

e DEPORTE DE OCIO Y RECREACION

El segundo eje de la planificacion va a ser el deporte enfocado desde el aspecto

ludo-recreativo y de actividades especiales.

Si la programacion y enseflanza deportiva tiene su referente en la competicién, hay
actividades dirigidas y entendidas para personas, con el Unico danimo de ocupar un
espacio de su ocio realizando una actividad tan saludable como es la practica
deportiva. Teniendo en cuenta la complejidad que supone para muchas personas
buscar un momento de esparcimiento debido a sus ocupaciones laborales,
familiares,...intentaremos ofrecerles algunas actividades que les puedan abrir ese

espacio de su ocio.
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Campamento de verano de Caién

- Campus de baloncesto

- Campus de futbol

- Actividades acuaticas

- Cursos: Surf Y Padel Surf

- Multideporte

- Natacién

- Aerdbic, Yoga, Tai-chi, Aquagym, Pilates, Danza del vientre
- Baile de salén

- Rafting (Rio Ulla)

- Senderismo

- Actividades en la naturaleza. (Piraguismo en el Eume).
- Actividades nduticas, vela en Sada

- Dia de la bicicleta.

- Asistencia a eventos deportivos.

- Chave.

- Asistencia a Patinaje sobre hielo

- Asistencia a el Aquapark

e LA COMPETICION:

Otro gran eje de la planificacidn es sin duda la competicion entendiéndola como un
estimulo que pretende desarrollar lo aprendido en las campafias de promocién vy
ensefianza deportiva, cursos de formacion, jornadas y encuentros que para tal fin se
realizan. Siendo esto importante, no lo es menos el espiritu de deportividad y juego
limpio que debe imperar en dichas competiciones, porque sélo asi adquiere verdadero

sentido y significado la realizacidon de esos campeonatos.
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La experiencia acumulada anteriormente nos va a servir de referencia para
consolidar y potenciar aquellos campeonatos locales que tuvieron una buena acogida
entre los participantes, por tal motivo un afio mdas tenemos en los campeonatos de
futbol sal base, futbol-7, entre otros, el ejemplo de consolidacidn entre la poblacién
juvenil de competiciones deportivas que temporada tras temporada acogen una
numerosa participacién. Si la competicién por si misma ya reune suficientes atractivos,
mas estimulante se hace compitiendo en lugares ajenos y contra deportistas de otros
ayuntamientos, identificandose los participantes con su localidad natal a la que
representan y luchando por ella de forma deportiva para alcanzar el triunfo. La
experiencia vivida afo tras afio donde un gran numero de nifios y nifias del
ayuntamiento participan en competiciones escolares y federadas dentro y fuera del
municipio con deportistas de la provincia en deportes como futbol sala, baloncesto,
campo a través, patinaje, ajedrez, tiro con arco, gracias al interés mostrado por los
responsables del deporte del ayuntamiento, hace que por parte de este organismo se
potencie los intercambios deportivos en su afan de colaborar con cualquier sociedad o

entidad deportiva de la comarca que tengan el mismo interés.
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3. OBJETIVOS

%+ OBJETIVO GENERAL

e Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de las actividades deportivas del

Ayuntamiento de Laracha

<+ OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Caracterizar la poblacion que utiliza los servicios deportivos del Ayuntamiento de
Laracha

- Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de las actividades deportivas del
Ayuntamiento de Laracha respecto a las actividades ofertadas

- Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de las actividades deportivas del
Ayuntamiento de Laracha respecto a las instalaciones deportivas utilizadas en las
actividades

- Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de las actividades deportivas del
Ayuntamiento de Laracha respecto a los técnicos/monitores encargados de las
actividades ofertadas

- Conocer el grado de participacién en las actividades deportivas del Ayuntamiento
de Laracha

- Conocer las actividades mas demandadas por los usuarios de las actividades
deportivas del Concello de Laracha

- Comparar los resultados obtenidos con los de otros ayuntamientos tanto de
caracter similar, pequefio y rural, como de otros ayuntamientos mas grandes y
urbanos

- Obtener conclusiones que permitan mejorar la planificacién deportiva del

ayuntamiento de Laracha
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4. MARCO TEORICO

4.1 INTRODUCCION A LA SATISFACCION- CALIDAD

Dentro de los factores que mas destacan en cuanto a la satisfaccion de los usuarios
en los centros deportivos se encuentra, sin duda, la calidad de los recursos humanos, y
especialmente del personal (sean técnicos deportivos o personal administrativo) que
estd en contacto directo con los clientes. Triadd, Aparicio, y Rimbau, (1999)
recomiendan que los gestores deportivos pongan mucha atencidn en el entrenamiento
de los empleados, especialmente los que estan en contacto con el publico, en cuanto a

habilidades técnicas, humanas y motivacion.

Estos autores, en un estudio sobre la identificacion de factores de satisfaccion en
centros deportivos municipales de Barcelona, hacen algunas sugerencias para mejorar
la satisfaccion de los usuarios. Los resultados sugieren que los gestores deberian seguir
un determinado orden (en funcidon de la importancia dada por los usuarios) en la

decisién de mejorar objetivos.

Los esfuerzos deberian comenzar por los recursos humanos, seguidos por el
cuidado de los equipamientos, comunicacién y politica de precios. Las instalaciones y
el contacto humano deben ser considerados como el corazén de un centro deportivo.
En otro orden de cosas, se ha establecido una relacidn entre el boca a boca y la
satisfaccion, la fidelidad y la calidad de servicio; pero apenas existen investigaciones en
el sector deportivo que analicen con mayor profundidad estos aspectos. El personal en
contacto con el cliente es un factor determinante en la percepcién de la calidad por
parte de este ultimo, y concretamente de los técnicos deportivos, pero tampoco
existen investigaciones que analicen la verdadera dimension que tienen esos técnicos

deportivos en la percepcién de la calidad de los clientes de centros deportivos.
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Todas ellas son lineas de investigacion dentro del sector deportivo que bien

podrian explorarse en los préximos afnos.

Lo que es evidente es que los términos calidad y satisfaccidon van unidos y se debe

conocer bien su significado para entenderlos.

El concepto de calidad percibida supone trasladar la valoracién de la calidad del

servicio desde criterios objetivos hasta criterios subjetivos.

Autores como Juran (1951), Deming (1989) o Crosby (1987) han sido considerados
por muchos autores como los grandes tedricos de la calidad. Sus definiciones y puntos

de vista han significado el punto de partida de muchas investigaciones.

Segun Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal
objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion,
ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir
es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la
adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio
de los procesos productivos.

Para Juran la calidad se define como adecuacidn al uso, esta definicién implica una
adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la medicién del
grado en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricaciéon o
conformidad). La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente
debe tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de

conformidad apunta a cémo el producto final adopta las especificaciones disefiadas.

La idea principal que aporta Crosby (1987) es que la calidad no cuesta, lo que cuesta
son las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las
especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal
motivacidn de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es “Hacerlo

bien a la primera vez y conseguir cero defectos”.
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Reeves y Bednar (1994) revisaron el concepto de calidad concluyendo que no existe

una

definicion universal y global de la misma sino bdsicamente cuatro tipos de

definicion:

26 |

Calidad como excelencia: en este caso se define como “lo mejor” en sentido

absoluto. Esta definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la
organizacién hacia donde debe llevar su gestién. Cabria que los responsables de la
organizacién definiesen el concepto de excelencia aun con el riesgo de no ser igual
a la concepcidn que tendrian los clientes.

Calidad como valor: en este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente.

Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor. La calidad de un producto no
puede ser considerada sin incluir su coste y que, ademas, la calidad del mismo se

juzga segun su precio.

Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la calidad

industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patrén preestablecido. La
calidad significa asegurar que el producto final es tal como se ha determinado
seria, esto es, en base a unas especificaciones previas. A partir de este concepto

surge el control estadistico de la produccién.

Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion surge del

auge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa se centra el
concepto de calidad en la percepcién que tiene el cliente. La principal aportacién
es que se reconoce la importancia de los deseos de los consumidores a la hora de

determinar los pardmetros que determinan la calidad de un producto o servicio.
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La definicién de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las
expectativas de los clientes con su percepcidn del servicio. El desarrollo de la industria
de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva éptica del concepto de calidad

que se focaliza mas hacia la vision del cliente.

El significado que le otorga Juran a la calidad puede relacionarse con esta
aceptacion de la definicion de calidad de los servicios cuando la adecuacién al uso la
definen las expectativas de los clientes. La principal ventaja de esta perspectiva de la
definicion es la dependencia de los consumidores que son, en ultima instancia, los que

hacen la valoracién ultima del servicio consumido.

El término calidad esta asociado a diferentes aspectos positivos derivados todos
ellos del mundo econdmico, empresarial, cultural y social de la vida del hombre
contemporaneo. El concepto calidad existe desde hace muchos siglos. A pesar de la
ausencia de inspecciones y controles formales, siempre existié el andlisis sobre la

calidad del producto o servicio final que era presentado (Ferreira, 2001).

Histéricamente, y con el inicio de la calidad como preocupacién de la gestion,
observamos que existen cuatro fases; se empieza a caracterizar la calidad como
inspeccion de los productos acabados de fabricar hasta el concepto de calidad total,
que considera que la calidad debe ser encarada como un proceso complejo e integrado

donde todos participen.

El concepto de calidad pasa entonces por un proceso de transformacién conceptual
que evoluciond al mismo tiempo que las transformaciones sociales y econdmicas

verificadas con el paso del tiempo.

La valoracidon de un cliente cuando entra en contacto con una entidad es una suma

de una serie de elementos, entre los cuales esta la calidad del producto o servicio que

le interesa (Ferreira, 2001).
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A partir de aqui, cuando se habla de calidad ya hay a tendencia para distinguir entre
producto y proceso. Cando se quiere evaluar la calidad de una empresa hay que tener
en consideracién todo el proceso, combinando tangibilidad con intangibilidad, y no

solo la calidad intrinseca del producto fabricado.

Desde el punto de vista de la gestion, la atencion a la calidad, hasta aqui orientada
principalmente para el producto, pasa sucesivamente a ser orientada para el mercado,
pasando a incluir las sensaciones, percepciones, impresiones y la satisfaccion de los

clientes.

Dentro de esta nueva mentalidad, la introduccién de todas estas caracteristicas de
caracter subjetivo en la conceptualizacidn de lo que se define calidad, hace prever una
nueva dificultad y un nuevo reto que se debera asumir, cada vez mas, en que la calidad

se convertird en un factor crucial para la competitividad.

El concepto de calidad paso del establecimiento de reglas estandarizadas de
produccion (modo de garantizar las especificaciones técnicas determinadas de los
bienes y productos), hasta la forma como es presentado actualmente, un factor
esencial para el éxito de la organizacidn y que pasa por aquello que el cliente es capaz

de reconocer.

Destacamos asi que el recurso mdas importante de cualquiera organizacién
prestadora de un servicio es el cliente, junto con el conjunto de personas que
constituyen esa misma organizacidén, que en su conjunto deberan ser capaces de

crecer y acrecentar el valor de sus productos y de sus servicios.
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4.2 LA CALIDAD EN EL DEPORTE Y EN LA ACTIVIDAD FiSICA

El interés que despierta el fendmeno deportivo en la sociedad, el énfasis del
ambito politico en la promociéon y el fomento del deporte para todos, la importancia
de adecuar las instalaciones deportivas a las cambiantes necesidades, la mayor
competitividad existente con unos/as usuarios/as cada vez mas exigentes y
experimentados, la necesidad de innovacién en un sector claramente emergente, etc.
han provocado la busqueda de soluciones en las politicas deportivas por parte de las

organizaciones.

Asi, la gestion tanto de actividades deportivas como de las instalaciones es una
actividad fundamental en la sociedad actual (Molina-Garcia y Castillo, 2009)
centrandose muchas estrategias en los sistemas de gestion basados en la calidad, con

el objetivo de dar cabida a las demandas de los/as ciudadanos/as.

Las iniciativas surgidas en los ultimos afios son fruto de los cambios que se generan
en el sector deportivo y la consecuente necesidad de las organizaciones de adaptarse a
ellos de forma permanente. La gestidn de los servicios deportivos a través de la calidad
supone una opcidén que permite que las organizaciones prestadoras evolucionen con
arreglo a las demandas y necesidades de los/as usuarios/as (Dorado, Gambau y
Gallardo, 2006). De esta manera, resulta fundamental que las organizaciones
deportivas, independientemente de su titularidad, evolucionen de forma eficiente en
la gestidon de sus recursos y logren dar respuesta a las exigencias y expectativas de
los/as usuarios/as a través de la oferta y prestacion de servicios orientados hacia la

calidad.

La calidad dentro de las organizaciones deportivas tiene una doble vertiente: por
un lado interna, que tiene por objeto mejorar en los procedimientos y actividades de
cada area de la organizacién; y por otro lado externa, que tiene por objeto mejorar la
prestacion de los servicios y actividades que ofrecen a los distintos agentes implicados

(Dorado y Gallardo, 2004).
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La busqueda de la calidad en la gestién de instalaciones deportivas nos debe

permitir, segln Sanchez (2000), avanzar en:

e Un eficaz funcionamiento del servicio, con ausencia de fallos y errores.

e Un eficaz mantenimiento y elevada disponibilidad de las instalaciones,
equipamientos y bienes.

e Mejora de la higiene y de la seguridad fisica para los/as usuarios/as,
trabajadores, publico y bienes colindantes.

e Mayor facilidad en la utilizacidn de los servicios, con procedimientos sencillos
que eliminan trabas y dificultades al usuario.

e Mejoras generalizadas en la atencién y en la comunicacién con el usuario, junto

con una adecuacion en el coste de los servicios proporcionados.

Por estas razones, la calidad constituye un elemento estratégico a considerar por
las organizaciones deportivas hasta tal punto que en el sector publico sélo un cambio
radical en los servicios deportivos garantizara su supervivencia en un momento en el
qgue los recursos publicos destinados al deporte van a ir progresivamente
sustituyéndose, en muchos casos, por servicios mas necesarios y demandados por la

sociedad.

La evaluacion de la calidad se ha convertido en un elemento esencial en el reto que
supone responder adecuadamente a la transformacidn de la sociedad, a las demandas
de los/as ciudadanos/as, en cuanto que resulta necesario conocer y analizar como se
prestan los servicios y la gestién llevada a cabo con el fin de obtener unos buenos

resultados y prestar una buena oferta deportiva.
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4.3. LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS MUNICIPALES DEPORTIVOS

El concepto de calidad que es aplicado a productos fisicos no es adecuado cuando
se trata de servicios, dadas las caracteristicas que éstos poseen, debiendo diferenciar
entre calidad objetiva, entendida como el cumplimiento de unas especificaciones
técnicas y la calidad subjetiva, que es la percibida por el cliente (Barrera y Reyes,

2003).

La calidad como objetivo empresarial resulta bastante novedosa en nuestro pais,
mas aun si nos centramos en el sector de los servicios publicos, en nuestro caso
deportivos, donde a pesar del notable aumento en el interés por la calidad del servicio
son muy escasas las referencias sobre el desarrollo de planes de calidad (Morales
Sanchez, 2003). La importancia que ha venido adquiriendo el fendmeno del deporte en
los ultimos afios ha provocado un profundo cambio en la actitud de los/as
ciudadanos/as, aumentando las exigencias y también las expectativas respecto a los
servicios publicos deportivos, y demandando una gran variedad de programas de
actividad fisica, profesionales cualificados, instalaciones adecuadas en cuanto a
imagen, dimensiones, higiene, seguridad, etc. De esta forma, la principal preocupacién
de las administraciones debe ser hacer frente a todas estas demandas y cumplir asi

con las expectativas a través de servicios deportivos que logren satisfacerlas.

Este enfoque hacia la busqueda de la calidad resulta cada dia mas incuestionable,
por lo que los servicios municipales deportivos deben comenzar a implantar las bases
de lo que serd su politica de calidad, concentrando sus esfuerzos en mejorar las
prestaciones y los recursos utilizados desde un punto de vista enfocado a la calidad de

su servicio.
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Segun Gallardo y Jiménez (2004) la calidad viene a ser el resumen de la satisfacciéon
total de los clientes sobre un servicio, por ello, el concepto de calidad estara en la
mente de cada cliente siendo el objetivo conocer al cliente y cubrirles sus necesidades,

superando sus expectativas para favorecer el concepto de excelencia y calidad total.

Pérez (1994) centraba las caracteristicas de los servicios publicos en diez aspectos
en los que el factor humano, en este caso traducido a la atencion al usuario, adquiere

todo el protagonismo:

e Disponibilidad de facil contacto, telefénico y personal en la oficina (proximidad y
horario).

e Trato amable, rapido y eficaz del personal tanto directamente como por
teléfono.

e Tiempo transcurrido desde que el cliente solicita el servicio hasta que lo recibe.

e Rapidez y sencillez de la tramitacion.

e Rapidezy eficacia en la resolucién de quejas.

e Informacion y asesoramiento que el usuario recibe antes, durante y con
posterioridad al servicio.

e Calidad del servicio (entendida como atributo del producto).

e Cumplimiento de los compromisos adquiridos.

e Sencillez de la factura y de las tarifas.

e Disponibilidad y voluntad de satisfacer.

Morales Sanchez (2003), cuyas investigaciones en el ambito de la calidad de
servicios aportan una importante visién desde la psicologia del consumidor, considera
que un servicio deportivo de calidad es aquel que satisface una necesidad expresada y
cumple con las expectativas de sus clientes. Asi, el servicio recibido menos las

expectativas creadas podra dar lugar a tres niveles de calidad:

e Calidad normal: servicio recibido igual a expectativas creadas.
e Calidad superior: servicio recibido mayor que las expectativas creadas.

e (Calidad inferior: servicio recibido menor que las expectativas creadas.
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Asimismo, considera una serie de factores principales en los servicios municipales

deportivos que se detallan a continuacién:

e Aspectos arquitectdnicos, dentro de los cuales habria que diferenciar entre
criterios funcionales (terminaciones de obras adecuadas, comunicaciones
sencillas, diferenciacion de zonas, etc.), criterios decorativos (variacion de
colores, adecuacién del equipamiento y mobiliario, estilo personal diferenciado,
luminosidad, etc.) y criterios socioculturales (instalaciones alegres y atrayentes).

e Mantenimiento de las instalaciones, considerando limpieza e higiene de la zona
deportiva, de los vestuarios, aseos, duchas y zonas anexas; orden general en
cuanto a equipamiento y mobiliario en su lugar especifico, almacenes
ordenados, recepcidn “transparente” o sistematizacidon; mantenimiento referido
a la resolucién rapida de averias o problemas, material y equipamiento
deportivo en buenas condiciones, limpieza en la terminacion de los trabajos,
etc.

e Contenidos y caracteristicas de las actividades consideradas como el eje
principal de las entidades. En este sentido, estarian los objetivos, debiendo ser
claros y estar delimitados, siendo asimismo adecuados a los intereses y
necesidades de las personas que busquen el bienestar y la salud de los clientes;
las caracteristicas de las actividades deben favorecer la comunicacion, ser
recreativas, variadas, practicas, de intensidad controlada y progresiva.

e El personal técnico deportivo como uno de los principales factores de la
actividad al estar en contacto directo con los/as usuarios/as. Entre sus
habilidades, debe disponer de los conocimientos necesarios sobre la actividad
deportiva, elevada capacidad de compromiso y de trabajo, recursos didacticos y
pedagdgicos, adecuada preparacion técnica, buena comunicacion, con
amabilidad y educacién, saber escuchar los intereses de los demas, actitudes
siempre positivas sabiendo transmitir ilusién y alegria, sin olvidar que su

atencién debe ser personalizada hacia el usuario.
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e Elpersonal de la instalacion o de servicio también resulta vital al representar a
la organizacion y ser una prolongacion de la misma, debe preocuparse por
resolver los problemas de los/as usuarios/as por lo que debe ser eficaz y
eficiente, con un trato personal, atento, sincero y educado.

e Elambiente sociocultural de la entidad, referido a la cultura, los valores y las
normas de funcionamiento de la entidad, cumpliéndolas y transmitiéndolas. De
esta forma, se deben fomentar y realizar ciertas conductas adecuadas como la
imagen corporativa (vestimenta adecuada, forma de hablar, trato con el
usuario, etc.), la organizacion de actividades tanto deportivas como
extradeportivas, actitudes educativas con los nifios, fomentar las relaciones
amistosas y el juego limpio, facilidades de acceso a la informacion relativa a la
instalacion, inscripcion a las actividades y reserva de instalaciones, de
tramitacidon de quejas y/o sugerencias, asi como el contacto directo tanto con el
profesorado como con la direccion.

e La comunicacidn de la entidad con el cliente en cuanto a las normas de uso, de
inscripcion y reserva, informacidn sobre los nuevos servicios, los cambios en el
programa de actividades, las tarifas, la cultura de la empresa, los compromisos
de la entidad o las cartas de servicios.

e Laevaluacidn de los servicios y el tratamiento adecuado de las quejas,

reclamaciones y sugerencias.

Para la consecucién de un servicio municipal deportivo de calidad es necesario
disponer de las herramientas necesarias que, una vez aplicadas, sirvan para mejorar,
por lo que resulta fundamental la evaluacion adecuada de la percepcion de los/as

usuarios/as de todos esos aspectos que engloban el servicio deportivo que reciben.
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4.4. LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS:

La satisfaccion es otro de los pilares bdsicos para que una empresa u organizacion
funcionen bien. El cliente debe constituir el centro de toda organizacién. «Sin usuarios

no hay organizacion».

En las organizaciones de actividad fisica hay que disefiar constantemente acciones
con la finalidad de satisfacer y mantener a los clientes de una forma estable, por lo que
interesa, en gran medida, conocer su comportamiento como consumidores, asi como

las valoraciones que hacen sobre las actuaciones que la empresa realiza.

La satisfaccion es una constante en los intercambios comerciales
independientemente de la actividad que desarrolla la empresa, incluso se puede
afirmar que la obtencién de beneficios econdmicos o sociales, a medio o largo plazo,
no son posibles si los clientes no quedan satisfechos. La satisfaccion constituye para la

empresa una necesidad y para el individuo, un deseo.

La naturaleza de la satisfaccidon del cliente externo esta basada para Luna Arocas
(1998) en la evaluacion que el cliente realiza sobre los atributos del servicio
correspondiendo a un proceso cognitivo. Sin embargo, posteriormente se amplia este
concepto entendiendo que la satisfaccion también esta relacionada con las emociones
que produce el servicio. Incluso la naturaleza de la satisfaccién puede corresponder a

una relacién que comprenda un enfoque cognitivo y afectivo simultdneamente.

Se pueden, pues, agrupar los diferentes modelos en los apartados: modelos de
naturaleza cognitiva (paradigma desconfirmacién de expectativas); modelos de
naturaleza afectiva (corriente hedonista); modelos de naturaleza cognitivo-afectiva; y
los modelos basados en las necesidades.

Finalmente serd imprescindible tener en cuenta ambos conceptos, tanto el de
calidad como el de satisfaccidn, ya que ambos son necesarios y complementarios. Para

mi no puede existir uno sin el otro, siempre deberan ir unidos.
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Dada la similitud conceptual entre los constructos de calidad de servicio vy
satisfaccidn, no es sorprendente que estan altamente correlacionados. Actualmente, la
mayoria dos autores sugieren que la calidad del servicio y la satisfaccién son
constructos distintos.

Pero a pesar que en ambos casos hablamos de evaluaciones subjetivas por parte
de los consumidores o usuarios, es importante destacar ciertas diferencias, sefialando
que las investigaciones realizadas sobre la satisfaccién se centraron en las evaluaciones
posteriores al consumo o compra, mientras que la investigacion sobre actitudes

enfatizé la atencion en evaluaciones anteriores a la decision de consumo y compra.

Parece que no queda claro, segundo la literatura especializada, si la calidad de

servicio es un antecedente o un consecuente da satisfaccion.

Inicialmente, algunos autores sefialaron la satisfaccion como un antecedente da
calidad percibida. El argumento basico de esta posicidn consiste en que a partir de las
experiencias de satisfaccién con varios encuentros de servicio se desarrolla y se va
modificando una actitud global a largo plazo, es decir, mediante la acumulacién de
evaluaciones especificas (satisfaccidon con transacciones) se llega a una evaluacién

global (calidad percibida).

Parasuraman et al. (1988) sostiene que experiencias satisfactorias a lo largo del

tempo dan lugar a percepciones positivas de calidad de servicio.

Otros trabajos defienden la postura contraria, es decir, que la calidad de servicio es
un antecedente de la satisfaccion de los clientes. En este sentido, el trabajo de Cronin
y Taylor (1992) somete a examen el orden causal da relacion entre calidad de servicio y
satisfaccidn, utilizando un modelo de ecuaciones estructurales. La investigacién pone
de manifiesto que de las dos relaciones reciprocas posibles, la Unica significativa es la

que propone la calidad como antecedente da satisfaccién.
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Sin embrago, es posible una postura intermedia, en la que la calidad de servicio
percibida es considerada tanto un antecedente como un consecuente da satisfaccion.
Asi la satisfaccion en una transaccidon concreta vendria determinada entre otros
factores por la calidad de servicio; a su vez, la satisfaccién influye en la evaluacidn a

largo plazo de la calidad de servicio que perciben los individuos.

4.5. INSTRUMENTOS DE MEDIDA EN EL ESTUDIO

En la actualidad la calidad se ha convertido en una necesidad para garantizar la
continuidad y el progreso de las empresas, generando beneficios que repercutan en
los clientes, en los directivos, en los empleados y en la imagen de la organizacién.
Ademas, el gran desarrollo que en los ultimos afios ha tenido el sector servicios, ha
hecho que se afronte la calidad desde el punto de vista de la calidad de servicio,
considerandose éste como el mayor potencial en cuanto a superioridad competitiva
gue hoy en dia pueden tener las empresas. Todo esto hace que cada vez sean mas las
investigaciones que tratan de identificar los puntos clave a tener en cuenta para
obtener el maximo rendimiento, coincidiendo una parte de ellas en el estudio de la

satisfaccidon y la calidad de los servicios deportivos desde el punto de vista del usuario.

La principal aportacién en el estudio de la calidad de servicio es la realizada por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Estos autores, desarrollan un modelo sobre la
calidad de servicio percibida con cinco desajustes que a su entender son la causa de la
calidad o la no calidad. El desajuste cinco, definido como la diferencia entre el servicio
esperado y el servicio percibido, es el concepto clave del modelo y viene determinado
por otros cuatro desajustes que ocurren en los procesos propios de las empresas.
Estos desajustes tienen su origen en la falta de conocimiento de las expectativas del
usuario. Proveniente de esta primera aproximacion, Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988, 16) definen la calidad de servicio percibida como “un juicio global, o actitud,
relativa a la superioridad del servicio”, y aplicando el concepto al deporte, la calidad
percibida de servicios deportivos puede ser una medida de los juicios acerca de la
excelencia global del prestatario al dar un servicio al consumidor de deporte, o “la
satisfaccidn de los requerimientos, deseos y expectativas de los clientes-usuarios de un

servicio deportivo” (Mundina y Calabuig, 1999, 80).
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El instrumento de medicidn que crean para desarrollar su modelo lo denominan

SERVQUAL (service quality). Consiste en una escala de 22 items sobre las expectativas
de los clientes referidas a una categoria de servicio, que vienen emparejados a 22
items sobe las percepciones que han tenido en relacion al servicio evaluado en
particular. Los 22 items se agrupan en 5 dimensiones (tangibles, empatia, fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad). Proponen una alternativa de respuesta tipo Likert
de 7 puntos donde contestar 1 significa estar muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo
con la sentencia. La calidad de servicio seglin este modo de operativizacién viene
determinada por la suma de las diferencias entre cada par de items (percepciones

menos expectativas).

A pesar de que SERVQUAL es considerado el instrumento mas importante y mas
referenciado en la literatura, también es criticado por diferentes cuestiones como la
inclusion de las expectativas en la escala y la estabilidad de las dimensiones en

diferentes tipos de servicios.

Este instrumento ha sido aplicado en diferentes categorias de servicios dando
resultados acordes con las tesis de sus autores como con las tesis de sus criticos,
aunque cada vez hay mds evidencias en la falta de estabilidad de las dimensiones

cuando se analizan categorias de servicios diferentes.

Los estudios sobre calidad de servicio percibida y satisfaccidon de los usuarios de
instalaciones deportivas no han sido ajenos a este debate y también han utilizado la
escala SERVQUAL. De este modo se podrian diferenciar dos lineas de analisis, una que
adapta esta herramienta a los servicios deportivos y otra que opta por disefar sus

propias medidas.
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Respecto a la aplicacion de la escala SERVQUAL integra en servicios deportivos, se
observa una primera aportacién realizada por MacKay y Crompton (1989) que
presentaban un modelo conceptual para evaluar la calidad de servicios recreativos o
de ocio. El tipo de servicios que estudian estos autores no es exclusivamente
deportivo, hacen referencia a los centros de ocio donde se ofertan programas de
deporte y otras actividades como pintura, dibujo o teatro. Encontraron diferencias en
las expectativas de los clientes dependiendo de si es un servicio publico o privado. Con
todo esto, los autores han operacionalizado las caracteristicas de los servicios y han
incluido las diferencias que hay en la formulacidn de expectativas para presentar un

modelo con el que evaluar la calidad percibida de servicios de recreacién.

Los mismos autores,presentan un trabajo para determinar cuales son las
dimensiones mas valoradas en los servicios de recreo de caracter publico. En el
estudio, hipotetizaron que no todas las dimensiones de servicio tendrian la misma
importancia en los distintos programas analizados. La hipdtesis se confirmé y de las
cinco dimensiones determinadas a priori (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia y seguridad), la de seguridad fue la mas valorada en tres de los
cuatro programas analizados y empatia la menos soportada. Los programas analizados
fueron: clase de pintura, excursiones, clase de fitness y hockey hielo. Concluyen
afirmando que no todas las dimensiones son igualmente valoradas por los usuarios
para diferentes servicios. En otro estudio (Crompton, MacKay y Fesenmaier, 1991), se
observa después del analisis factorial como se confirman cuatro (seguridad, capacidad

de respuesta, fiabilidad y tangibles) de las cinco dimensiones hipotetizadas.

Wright, Duray y Goodale (1992) aplican la escala SERVQUAL de modo integro pero
resulté ser una herramienta demasiado genérica para recabar informacion especifica
sobre el servicio investigado. Es por ello que los autores han optado por hacer algunas

modificaciones a la escala y adaptarla al servicio deportivo.
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Otra aproximacién que se ha hecho al tema aportando un marco conceptual ha
sido la desarrollada por Howat et al. (1993). Estos autores también realizan una
propuesta de medicién y control de la calidad de servicio en centros deportivos.
Posteriormente ponen en prdctica los instrumentos de medida en Australia y Nueva
Zelanda y detectan que existen diferencias estadisticamente significativas para cada

pais en las expectativas que determinan los atributos de calidad de los servicios.

En otro estudio Absher et al.(1996), consideran que la escala disefiada es util para
que los propios gestores puedan medir y controlar la calidad de los servicios que
ofrecen. Finalmente, Howat et al. (1996) concluyen que la escala disefiada para evaluar
la calidad de servicio (CERMCSQ) muestra cuatro dimensiones muy estables como son
los servicios basicos, el personal, las instalaciones y los servicios complementarios.
Estos autores indican que aungue se han basado en el modelo de Parasuraman et al.
(1985), las dimensiones que proponen difieren de las del SERVQUAL y no debe de

extranar pues los servicios deportivos son muy distintos de los financieros.

Cristébal y Gdmez (1999) aplican el método Delphi de consulta de expertos y
evaluan la viabilidad de la utilizacién de la nombrada escala para las entidades
deportivas. Con este método, reformulan las 22 declaraciones generalistas de la escala
SERVQUAL y la adaptan al sector deportivo. En la misma linea, Rodriguez et al. (2003)
adaptan la escala de Parasuraman et al. (1988) a los eventos futbolisticos. Estos
autores proponen una reduccidon del SERVQUAL original de 22 items a uno adaptado
de 13 items. El trabajo se desarrollé en un estadio de la primera divisién de futbol
espaiola y se identificaron cuatro factores de calidad percibida tales como servicios

anexos, personalidad del equipo, instalaciones fisicas y nivel de la plantilla.

También realizan un analisis cluster donde clasifican a los espectadores en tres
grupos en funciéon de la valoracion de la calidad y los definen como satisfechos,

sensibles y descontentos.
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Por otra parte, otros autores aplican las diez dimensiones de calidad propuestas
por Parasuraman et al. (1985) para evaluar un campus de atletismo. Evalian a los
nifos y a los padres encontrando que en el caso de los padres las dimensiones de
calidad se reducen a cuatro y en la muestra de alumnos se queda en cinco

dimensiones.

Otra aportacidon importante, por su novedad, es la realizada por Mundina et al.
(2005) en los Juegos Mediterraneos de Almeria. Estos autores analizan la calidad de
servicio percibida por los deportistas de estos juegos a través de una adaptacion de la
escala SERVQUAL en la versiéon de percepciones. Los principales resultados
encontrados indican que las dimensiones de calidad mejor valoradas fueron la
seguridad y la empatia. El analisis factorial exploratorio realizado por estos autores
propuso cuatro dimensiones, una menos de las indicadas por los autores de
SERVQUAL. Los dos factores que se agruparon conformando uno unico fueron los de

fiabilidad y capacidad de respuesta.

Otros trabajos han analizado la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios
de instalaciones deportivas desarrollando herramientas diferentes a SERVQUAL vy
especificas para el tipo de servicio estudiado. En un servicio deportivo publico, como
es el servicio de deportes de la Universitat de Valéncia, se han realizado estudios sobre
la calidad percibida por los usuarios. En estos trabajos se aportan resultados sobre
como utilizar las medidas de satisfaccion para mejorar la gestidon de instalaciones
deportivas (Calabuig y Saura, 1999). Los resultados indican que, en el caso de esta
universidad, los dos factores mas influyentes en la satisfaccion son la gestién de las

instalaciones y del personal.

Desde el punto de vista de los momentos de la verdad se ha desarrollado una
herramienta para analizar la satisfaccidén de los clientes de un centro deportivo privado
(Luna-Arocas, Mundina y Carrién, 1998). El desarrollo de la herramienta recoge todos
los momentos en que el cliente entra en contacto con el servicio, desde el primer
instante hasta la salida. También se incluyen preguntas sobre motivaciones para poder

aplicar técnicas de segmentacion.
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Es importante resaltar un trabajo que ha dado como resultado una herramienta de
medida de la calidad percibida de los servicios deportivos en Korea, el QUESC (Kim y
Kim, 1995, 211). Los autores justifican su decision de desarrollar una nueva escala de
medida, en la falta de precisién del SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) para
determinar las dimensiones del servicio, pues segun afirman, con dicho instrumento
las dimensiones “dependen de la categoria de servicio investigado”. Las dimensiones
obtenidas por el QUESC son: el ambiente, actitud de los empleados, fiabilidad,
informacién, programacion, consideracion personal, precio, exclusividad, privacidad,
conveniencia, estimulacion y oportunidad social. Segun los autores, de las doce

dimensiones halladas, solo siete muestran correspondencia con SERVQUAL.

Alexandris et al. (2004) estudian la relacion existente entre la calidad de servicio, la
satisfaccién del consumidor y el compromiso psicoldgico en un club de salud. Estos
autores aplican el modelo de Brady y Cronin (2001) de un modo simplificado a la
industria del fitness. Como principales conclusiones se puede citar que el entorno fisico
y la calidad del resultado son las dos dimensiones de calidad que tienen una influencia
significativa sobre la satisfaccion. Ademas, la satisfaccion tiene a su vez una mayor

influencia sobre las comunicaciones boca a oido que sobre el compromiso psicolégico.

Por otra parte, Afthinos, Theodorakis y Nassis (2005) aplican el cuestionario QUESC
de Kim y Kim (1995) en su versidon de expectativas para determinar como pueden
segmentar o diferenciar a los usuarios de instalaciones en funcién de variables

sociodemograficas o variables como el tipo de instalacién y los motivos de asistencia.

Estos han encontrado diferencias estadisticamente significativas respecto a las
expectativas de calidad de servicio en funciéon del género, la edad, los motivos de

asistencia y del tipo de instalacidn (publica o privada).

Un trabajo desarrollado a partir de investigaciones preliminares aporta una
herramienta de medida de la calidad de servicio percibida de los espectadores de
eventos deportivos denominada EVENTQUAL (Mundina et al., 2005). De la aplicacidn
de esta escala se extraen cuatro dimensiones de calidad de los eventos deportivos

como son los tangibles, el personal, los servicios complementarios y la accesibilidad.
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Bodet (2006) analiza la satisfaccion de los usuarios de los servicios de diversos
clubs de fitness en Francia. Con una muestra de conveniencia encuentra que hay
cuatro grandes elementos que influyen en la satisfaccidon de los usuarios. El primero de
ellos lo denomina clave, el segundo basico, el tercero secundario y el cuarto lo nombra

como elementos afadidos.

Dorado (2007) determina siete factores de calidad en servicios deportivos
municipales como son el coste, el personal, las instalaciones, el funcionamiento
general, calidad y quejas. El elemento mejor valorado es el personal y el peor las

instalaciones deportivas.

Con todo esto se observa como la investigacién sobre la calidad de servicio en
entidades y servicios deportivos se ha centrado en la evaluaciéon de expectativas y
percepciones de los usuarios para determinar los atributos, que desde el punto de

vista del usuario, configuran la percepcién de calidad en los servicios deportivos.

En mi investigacion utilizaré el SERPERF, este instrumento tiene los mismos
atributos y dimensiones que el servqual para Unicamente valorar las percepciones de
los consumidores como formadoras de las dimensiones de la satisfaccion. (Cronin y

Taylor, 1992)

4.6. MOTIVACIONES Y EXPECTATIVAS

Todo estudio de satisfaccion debe partir del analisis de dos conceptos bdsicos en la
psicologia del consumidor, es decir, las motivaciones y las expectativas. Las
motivaciones son relevantes porque fundamentan el impulso que lleva al usuario a

vivir o desarrollar la experiencia deportiva.
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Conocer las motivaciones de nuestros usuarios posibilita la estrategia de marketing
asi como las acciones a desarrollar en el operativo. Las motivaciones son los elementos
basicos que dan sentido a la experiencia deportiva y que como tales actuan sobre los
sujetos incitdndolos a la accién. Es importante subrayar que muchas empresas
deportivas no conocen los pilares basicos de su negocio, principalmente cuando se

habla de instalaciones y grandes inversiones econdmicas.

El experto en marketing del deporte debe tener la estrategia (y con ello la
informacién) para poder articular un plan de marketing ordenado y sistematico en el
tiempo. Las motivaciones varian y como tal los diferentes motivos por los que los
consumidores realizan las practicas deportivas o consumen determinados productos,

servicios o ideas.

Por todo ello, un planteamiento de empresa con la filosofia de la satisfaccion como
modelo se estructuracion de los servicios y con la informacién motivacional suficiente,
comprende dos de los tres principales elementos para poder gestionar la empresa de
modo eficaz. Asi, conceptos estratégicos tales como el posicionamiento o Ia

segmentacion se estructuran de modo adecuado en la informacidon motivacional.

Por otra parte, el concepto de expectativa es basico para la comprension de los
consumidores y sobre todo para la satisfaccion de los mismos. Conocer las
motivaciones y expectativas de nuestros usuarios, nos permite establecer tipologias de

accion especifica (segmentacién) que fundamenten nuestra relacién de intercambio.

Las expectativas son los elementos tangibles y no tangibles que el consumidor, y con
él sus motivaciones, esperan encontrar en el transcurso del consumo de un servicio,
producto o idea. Por todo ello, estos conceptos mentales toman cuerpo desde la
psicologia del consumidor y estructuran un mapa perceptivo de la realidad del
mercado. El concepto de implementacién, donde interviene el andlisis de Ia
satisfaccidén, de las motivaciones y de las expectativas, da significado a parte de la
realidad de la gestion deportiva necesaria para la comprension y analisis diario del

consumidor.
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4.7. EL ANALISIS DE IMPORTANCIA-VALORACION

El Andlisis de Importancia-Valoracion (IPA: Importance-Performance Analysis)
constituye una aproximacién indirecta a la medida de la satisfaccién que permite
representar, de manera sencilla y funcional, los puntos fuertes y areas de mejora de un

determinado producto o servicio.

Partiendo de la importancia y la valoracion que los usuarios otorgan a cada uno de
los atributos relevantes de un servicio, es posible obtener un grafico dividido en cuatro
cuadrantes en los que se incluyan recomendaciones para la gestion de los recursos
organizacionales. Sin embargo, esta herramienta ha estado sujeta a controversias
desde sus origenes, referidas fundamentalmente a la colocacién de los ejes que
definen los cuadrantes y a la conceptualizacién y medicidon de la importancia de los

atributos que componen el servicio.

El IPA se fundamenta en una serie de aportaciones tedricas entre las que destacan
los modelos multiatributo y de expectativa-valor (Fishbein y Ajzen, 1975; Rosenberg,

1956; Wilkie y Pessemier, 1973).

Partiendo de una vision cognitiva del ser humano como un «procesador de
informacién», estos modelos sostienen que cada servicio estd compuesto por una serie
de atributos independientes y que las actitudes de los consumidores se conforman
mediante la agregacién ponderada de las evaluaciones de cada uno de estos atributos,
por lo que se sugiere la necesidad de realizar un andlisis pormenorizado de todos los
elementos que configuran el servicio (Varela, Picon y Brafia, 2004; Varela, Prat, Voces y

Rial, 2006).

De esta manera, la valoracién global de los consumidores o usuarios puede ser
estimada mediante la agregacién de la importancia o relevancia que posee cada uno
de los atributos para los sujetos y la valoracion de la prestacion de cada uno de esos

atributos o procesos por parte del proveedor del servicio.
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4.8.

PREMISAS QUE CONDICIONAN LA GESTION DE LOS SERVICIOS DEPORTIVOS
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El sector es altamente dindmico y cambiante (Martinez-Tur et al.2001; Morales
et al, 2005) nuevas actividades, productos, equipamientos e instalaciones
inundan ciclicamente el mercado del ejercicio fisico. La individualizacién, los
cambios en las necesidades deportivas y el rdpido desarrollo tecnoldgico hacen
necesaria una elevada capacidad de adaptacién y flexibilidad de la oferta por
parte de los Centros de Fitness. Esto implica establecer procedimientos para
realizar un seguimiento de lo que ocurre en el exterior, preocupandonos
especialmente de la evolucion de la oferta de los centros deportivos de caracter

comercial.

Se pueden llegar a establecer diversos perfiles de usuarios fisico-deportivos
utilizando variables sociodemogriaficas, actitudinales y motivacionales hasta
obtener una segmentacion integral (Rial, Alonso,Picén y Varela, 2009). Asi, en
nuestro caso, antes de lanzar cualquier producto o servicio debemos determinar
claramente a qué grupos concretos de la comunidad universitaria queremos

“seducir”.

El usuario demanda cada vez mds una mayor personalizacion del servicio. Esta

orientacién hacia el usuario exige inexcusablemente un conocimiento preciso de
sus caracteristicas, intereses, posibilidades y necesidades. En un sector donde la
heterogeneidad es tan evidente, la consecucion de este objetivo se convierte en

un elemento decisivo (Luna-Arocas, 1998).
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Una nueva concepcidén de la practica fisico-deportiva como medio de
potenciacion de la calidad de vida a partir de la mejora y el mantenimiento de la
salud, propicia una nueva orientacion de nuestro trabajo. La oferta deportiva se
desplaza desde una vertiente vinculada prioritariamente al rendimiento, a una
mas rica y diversa, orientada a la prdctica saludable, al ocio o0 a la mejora de la
imagen personal. Esta nueva via incorpora ademas la “personalizacién” del

servicio como nota destacada.

El aumento de la oferta ha ido formando a los usuarios dentro de una cultura
deportiva mas critica, de manera que disponen cada vez de mas elementos de
referencia y estan mas educados, deportivamente hablando (Dorado y Gallardo,
2004). Este hecho hace necesaria la evaluacion sistematica de sus percepciones

como parte de un proceso que nos lleve a la mejora continua.
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5. INVESTIGACION

5.1. METODOLOGIA

Con el fin de conseguir los objetivos propuestos anteriormente utilicé una
metodologia basada en un cuestionario de calidad y satisfaccién de Cronin y Taylor
(1992) (SERPERF) combinado con la creacion de items personales, lo que hace un total

de 25 items.

5.2. UBICACION

Actividades deportivas municipales (Ayuntamiento de Laracha) en concreto

realizado en mantenimiento, aerobic, patinaje y baloncesto.

5.3. MUESTRA

Participaron un total de 67 personas, 8 hombres y 59 mujeres, con una edad

comprendida entre los 10y 77 afos.

El total de usuarios de las instalaciones deportivas municipales es de 306 a fecha de
diciembre de 2012 que representa un 0,45% del total de habitantes del Concello

(1142).

La muestra representa el 21, 90 % de los usuarios ya que se entrevisto a los usuarios
de las cuatro actividades que asistian a cada actividad. El bajo porcentaje de
respuestas puede deberse a que el 100% de los usuarios ya no asistian con regularidad

a las clases por eso no realizaron todos el cuestionario.
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5.4. INSTRUMENTOS:

El instrumento de medicidn es el serperf de Cronin y Taylor (1992), que centra su
accién en la medicién de las percepciones que el cliente tiene sobre el servicio

recibido, en el que su valoracién corresponde a una escala tipo Likert de 7 valores:

1.- Totalmente en desacuerdo

2.- Bastante en desacuerdo

3.- Algo en desacuerdo

4.-Ni en desacuerdo ni en acuerdo
5.-Algo de acuerdo

6.- Bastante de acuerdo

7.- Totalmente de acuerdo

El cuestionario consta de 25 items algunos de ellos de elaboracién propia. Se

recoge en los anexos de este trabajo.

5.5. PROCEDIMIENTO

Para la realizacidn de la investigacion me puse en contacto con el responsable de las
actividades municipales y asi solicitar el permiso para poder pasar el cuestionario. Las
encuestas se pasaron los meses de mayo y junio tres dias semanales elegidos en

funcién de la actividad y del horario de la misma.

e Lunes de 17,00 a 19,00 horas
e Martes de 18,00-20,00 horas
e Viernes de 16,00- 19,00 horas
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En cada una de las clases expliqué mi objetivo principal para que entendiesen el
porqué de pasar mi cuestionario. No surgid ningun problema aunque en algunos
casos, en especial en las clases de mantenimiento necesitaron ayuda a la hora de

cubrir el cuestionario, recibi un gran apoyo para poder llevar a cabo mi trabajo.

5.5. ANALISIS DE DATOS:

Utilicé para el trabajo el programa SPSS (Statistical Package for de Social Sciences)

version 18.0 y el Microsoft Office Excel 2007 de Windows.
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6. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

6.1.- CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA:

PRUEBAS DE NORMALIDAD

Las pruebas de normalidad (Prueba de Kolmogorvo-Smirnov, con significacion 0,5) en
lo relativa a las caracteristicas de la muestra como a los resultados obtenidos en las

respuestas a los 25 items nos indican que la distribucidon es normal en todos los casos.

6.1.1.- DATOS DESCRIPTIVOS:

Estadisticos descriptivos

Tabla 3.- Caracteristicas de la muestra

Estadisticos descriptivos

FRECUENCIA

FRECUENCIA

Tabla 4.- Caracteristicas de la muestra segln sexo
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La investigacion redne a una muestra de 67 sujetos, entre ellos 8 hombres y 59
mujeres. Encontramos una gran diferencia de participacion entre ambos sexos,
posiblemente debido a que el sexo masculino por motivos de trabajo y horarios no
puede gozar de tanto tiempo libre o también puede que sea por el tipo de actividades
estudiadas, ya que los hombres suelen estar especialmente integrados

mayoritariamente en el futbol, que al ser un club no sera estudiado en este trabajo.

En la mayoria de los estudios encontrados que analizan la satisfaccion de las
actividades deportivas municipales encontramos resultados bastante similares ya que
la mayoria de los usuarios son mujeres. En el estudio de evaluacién de la calidad de las
instalaciones deportivas realizado por la Fundacién de deportes de Malaga 2013, se
observan resultados diferentes en funcién de la instalacién estudiada. En el de Palma
Mallorca la muestra estd formada por 162 hombres y 244 mujeres. En cambio en
Benalmadena 2013 encontramos un 53,03 % son hombres y un 46,97 % mujeres, un

porcentaje casi similar entre hombres y mujeres.

Podiamos justifica estos resultados por centrarse nuestro trabajo en un centro rural,
no urbano y que carece de instalaciones deportivas mas asociadas con la practica
deportiva masculina (trabajo de pesas, equipos deportivos...) que en nuestro caso no
estdn bajo la direccion del ayuntamiento.

En cuanto a la edad existe una media de 45,10; el estudio es realizado a personas
entre los 10 y 77 aios, pero la edad que mas abunda es mayor de 60 afios ya que una
actividad de las estudiadas y en la que la participacion es alta es la de mantenimiento.
Recordemos ademas que en la franja de edad de 50-70 afios se encuentra el 27% de la

poblacién del ayuntamiento

Aungue no representan la categoria de edad mds numerosa en el Ayuntamiento Si lo
comparamos con otros estudios como el de Palma de Mallorca se observa que la
media es de 41 aios y en el estudio de Benalmdadena el mayor porcentaje de usuarios

se encuentra entre los 26 y 45 aiios, con 37,90 %.
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6.1.2.- DATOS FRECUENCIALES

ACTIVIDADES
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilidos MANTENIMIENTO 32 47,8 47,8 47,8
AEROBIC 20 29,9 29,9 77,6
PATINAJE 7 10,4 10,4 88,1
BALONCESTO 8 11,9 11,9 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 5.- Variedad y frecuencia de actividades realizadas
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Grafico 3.- Variedad y frecuencia de actividades realizadas

Como podemos observar la actividad mas practicada en nuestro ayuntamiento es
el Mantenimiento. Se debe a que la mayoria de la poblacién es mayor y se realiza en
casi todas las parroquias. Ademas los nifos y nifias estan apuntados mayoritariamente

en clubs; de futbol, baloncesto, patinaje, natacion,...

Las actividades en otras investigaciones son diferentes ya que son ayuntamientos
mas grandes y abarcan mas actividades propias. En el caso del estudio de

Benalmadena por ejemplo el deporte mas practicado es el fitness.
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ANOS DE PRACTICA
Frecuencia Porcentaje

Validos 1 12 17,9
2 14 20,9
3 10 14,9
4 7 10,4
5 9 13,4
6 4 6,0
7 2 3,0
8 3 4,5
9 2 3,0
10 4 6,0
Total 67 100,0

Tabla 6.-Datos relativos a los afios de practica

Porcentaje
vélido
17,9
20,9
14,9
10,4
13,4
6,0
3,0
4,5
3,0
6,0
100,0

Porcentaje
acumulado
17,9

38,8

53,7

64,2

77,6

83,6

86,6

91,0

94,0

100,0

14 -

12

10 -

Grafico 4.-Datos relativos a los afios de practica

Las personas llevan en las practicas deportivas municipales entre 1 y 3 afios la

mayoria. Existen pocas personas que lleven mas de 5 afos en las actividades, esto se

debe a que la promocién del deporte se hizo mayor con el paso del tiempo y ademas

las oportunidades fueron creciendo. A parte de eso que actualmente practicar deporte

forma parte de la preinscripcidon médica.
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MOTIVACION

Tabla 7.-

Datos relativos a la motivacion
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Grafico 5.-Datos relativos a la motivacion
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La motivacion mds destacada es hacer deporte por diversidon con un 41, 8%, ya que
siempre se juntan en las clases un grupo de personas que al cabo de un tiempo se
hacen amigos, conviven y consiguen disfrutar al mismo tiempo que aprenden. Otro
grupo importante considera que la realizaciéon de actividad fisica 35,8% es su
motivacidn, una manera de estar en forma. Apenas suelen tener como motivacion el
éxito ya que las actividades estudiadas son especialmente consideradas hobby y no

tienen como objetivo la competicion.

En la encuesta de Benalmddena se observa que la principal motivacion es por
diversién igual que en nuestro estudio solo que este caso el porcentaje es igual al
23,10 %, el segundo motivo por salud con un 20,29%, por mantener la linea un 15,35%,
el practicar deporte por gusto ocupa el cuarto puesto con un 12,15 % y por hacer
actividad fisica que en nuestro caso posee un 35, 8% en el estudio de Benalmadena

tiene un 11,88 %.

56 | MELANIE LOUREIRO GARCIA. TRABAJO DE FIN DE GRADO. CURSO 2012-2013



h_4
, . .
N J ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
| MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

FAMILIARES

Tabla 8.- Datos relativos a la practica de familiares
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Grafico 6.-Datos relativos a la practica de familiares

En el caso de familiares que practican alguna de las actividades municipales se
observa que en la mayoria de los casos no hay, es decir, no se podria tampoco

considerar la influencia de tener un familiar para la realizacién de la practica deportiva.
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6.2.- RESULTADOS DEL ANALISIS DE LOS ITEMS DE LA ENCUESTA

6.2.1.- ANALISIS DE FIABILIDAD:

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los elementos tipificados N de elementos
,807 ,936 25

Tabla 9.- Alfa de Cronbach

La fiabilidad se puede definir como la capacidad de obtener resultados estables en
mediciones sucesivas del mismo fendmeno. Es decir, se refiere al grado en que la
aplicacién repetida del instrumento (en este caso la encuesta), al mismo sujeto,
produce iguales resultados. Por ejemplo, si la encuesta se aplica hoy a un grupo de
personas y proporciona ciertos datos; si se aplica un mes después y proporciona

valores diferentes, tal encuesta no seria fiable.

El instrumentos que sirven como base empirica a este estudio, el cuestionario de
satisfaccion SERVEPERF de Cronin y Taylor (1992), es un cuestionario de reconocido
prestigio y cuyos valores psicométricos han sido contrastados, sin embargo, se ha
optado por hacer un analisis de la fiabilidad y de la validez que permitan su utilizacién

en futuras investigaciones en la actividad fisica.

Para el cdlculo de la fiabilidad se ha utilizado el llamado “coeficiente a de
Cronbach”, cuyo valor se encuentra dentro del intervalo entre 0 y 1, representando el
valor 1 el 100% de fiabilidad. Se basa en la medicién de la respuesta del sujeto con
respecto a los items De instrumento. En el estudio efectuado presenta un valor de

0,936 demostrando una alta fiabilidad del instrumento empleado.
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6.2.2.- RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS ITEMS DE LA ENCUESTA:

N Minimo Maximo Media Desv. tip.

ITEM1 67 2 7 5,54 1,259
ITEM2 67 2 7 5,39 1,114
ITEM3 67 3 7 6,33 1,006
ITEM4 67 2 7 5,88 1,274
ITEM5 67 1 74 6,33 1,566
ITEM6 67 1 7 5,00 1,758
ITEM7 67 2 7 5,36 1,227
ITEM8 67 2 7 5,55 1,222
ITEM9 67 2 7 5,52 1,260
ITEM10 67 1 7 6,22 1,191
ITEM11 67 2 7 6,39 1,086
ITEM12 67 3 7 6,57 ,973
ITEM13 67 3 7 6,10 1,143
ITEM14 67 3 7 6,45 ,974
ITEM15 67 3 7 6,49 ,877
ITEM16 67 2 7 6,52 ,894
ITEM17 67 3 7 6,28 ,997
ITEM18 67 1 7 5,12 1,710
ITEM19 67 3 7 6,28 ,997
ITEM20 67 2 7 5,76 1,478
ITEM21 67 2 7 5,76 1,156
ITEM22 67 1 7 5,79 1,638
ITEM23 67 1 7 4,24 2,355
ITEM24 67 2 7 6,34 1,081
ITEM25 67 3 7 6,16 1,081
N valido (segun lista) 67

Tabla 10.- Datos relativos a descriptivos relativos a los 25 items de la encuesta
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Se presenta a continuacion las respuestas de los usuarios de las actividades al
cuestionario realizado, asi que estudiaremos en concreto cada uno de los 25 items.
Como podemos observar existe una media alta de satisfaccién, ya que sabiendo que
“1” es “totalmente en desacuerdo” y “7” es “totalmente de acuerdo” existe una media
superior al 5 en todos menos un item que se mantiene por encima del “4”.

Podemos observar también que las desviaciones tipicas de casi todas las medias estan
en torno a valores cercanos al 1 lo que nos indica que hay una gran agrupacion de las

respuestas.
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1. El municipio tiene un equipamiento de apariencia moderna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 2 1 1,5 1,5 1,5
3 1 1,5 1,5 3,0
4 14 20,9 20,9 23,9
5 17 25,4 25,4 49,3
6 13 19,4 19,4 68,7
7 21 31,3 31,3 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 11.- Datos descriptivos relativos al item 1
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Grafico 7.- Datos descriptivos relativos al Item 1

Observando los resultados vemos que 21 personas de las 67 encuestadas estdn

totalmente de acuerdo en que las instalaciones son de apariencia moderna. La mayoria

de los usuarios otorgan una puntuacién superior al “4”.
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ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES

MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

2. Las instalaciones del ayuntamiento son visualmente atractivas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 2 1 1,5 1,5 1,5
3 3 4,5 4,5 6,0
4 8 11,9 11,9 17,9
5 22 32,8 32,8 50,7
6 23 34,3 34,3 85,1
7 10 14,9 14,9 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 12.- Datos descriptivos relativos al item 2
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Grafico 8.- Datos descriptivos relativos al Item 2

En este caso la puntuacidon con mayor porcentaje 32, 8% y 34,3% responde con una
puntuacién de “5” y “6” respectivamente, lo que significa que las instalaciones son

bien consideradas por los usuarios.
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3. Los empleados del centro tienen una apariencia cuidada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 3 1 1,5 1,5 1,5
4 3 4,5 4,5 6,0
5 11 16,4 16,4 22,4
6 10 14,9 14,9 37,3
7 42 62,7 62,7 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 13.- Datos descriptivos relativos al Item 3
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Grafico 9.- Datos descriptivos relativos al Item 3

Estd clarisimo que un 62, 7 % de respuestas con puntuacién “7” significa que los
empleados si presentan un aspecto cuidado, ademas resaltar que ningln usuario

adjudica menos de un “3” en este item.
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4. Las informaciones sobre los servicios deportivos municipales son visualmente

atractivos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 2 1 1,5 1,5 1,5
3 3 4,5 4,5 6,0
4 7 10,4 10,4 16,4
5 9 13,4 13,4 29,9
6 19 28,4 28,4 58,2
7 28 41,8 41,8 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 14.- Datos descriptivos relativos al Item 4
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Grafico 10.- Datos descriptivos relativos al Item 4

La respuesta a este item es positiva ya que 47 usuarios, un 70%, responden con el

item “6” y “7”, es decir que estan de acuerdo en que las informaciones de los servicios

deportivos son visualmente atractivos.
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ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES

MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

5. Cuando el ayuntamiento promete hacer algo en un determinado tiempo lo hace

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 1 2 3,0 3,0 3,0
2 3 4,5 4,5 7,5
3 6 9,0 9,0 16,4
4 10 14,9 14,9 31,3
5 10 14,9 14,9 46,3
6 11 16,4 16,4 62,7
7 24 35,8 35,8 98,5
74 1 1,5 1,5 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 15.- Datos descriptivos relativos al Item 5

25

20

10

Grafico 11 .- Datos descriptivos relativos al Item 4

“Totalmente de acuerdo” es la respuesta mayoritaria para esta pregunta un 35,8%,
lo que parece indicar un alto grado de confianza de los usuarios con el ayuntamiento.
Confianza que podemos suponer debida a que los usuarios perciben que los
compromisos del ayuntamiento se acaban cumpliendo. Esta respuesta es de valorar,

ya que va influir mucho en la confianza depositada por los usuarios.
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MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

6. Cuando usted tiene un problema, el ayuntamiento muestra un interés sincero para

resolverlo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 4 6,0 6,0 6,0
2 2 3,0 3,0 9,0
3 9 13,4 13,4 22,4
4 8 11,9 11,9 34,3
5 11 16,4 16,4 50,7
6 18 26,9 26,9 77,6
7 15 22,4 22,4 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 16.- Datos descriptivos relativos al Item 5
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Grafico 12.- Datos descriptivos relativos al Item 6

En esta pregunta existen varias respuestas que difieren entre el “3” y el “7”, pero el

mayor porcentaje con un 26,9 % estd en la puntuacién “6” lo que parece indicarnos

gue los usuarios perciben que el ayuntamiento si cumplen a la hora de tener que

ayudar a las personas.
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MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

7. El ayuntamiento realiza bien a la primera el servicio que ofrece

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 2 2 3,0 3,0 3,0
3 2 3,0 3,0 6,0
4 10 14,9 14,9 20,9
5 23 343 34,3 55,2
6 16 23,9 23,9 79,1
7 14 20,9 20,9 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 17.- Datos descriptivos relativos al Item 7

10

Grafico 13.- Datos descriptivos relativos al ltem 7

Con un 34,3% la respuesta con la puntuacién “5” es la de mayor porcentaje, aun asi

es de considerar que es alta y podemos suponer que los usuarios estan satisfechos con

el servicio que les ofrece el ayuntamiento en sus actividades.
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ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES

MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

8. Los servicios que ofrece el ayuntamiento dan el resultado esperado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 2 1 1,5 1,5 1,5
3 2 3,0 3,0 4,5
4 12 17,9 17,9 22,4
5 13 19,4 19,4 41,8
6 22 32,8 32,8 74,6
7 17 25,4 25,4 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 18.- Datos descriptivos relativos al Item 8
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Grafico 14.- Datos descriptivos relativos al ltem 8

Un porcentaje superior al 95,5 de encuestados dan una valoracién por encima

de“4” lo que nos indica que la percepcién de los usuarios es que se cumple lo que

esperaban del servicio ofrecido.
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ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES

MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

9. El ayuntamiento procura mantener sus servicios exentos de errores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 2 1 1,5 1,5 1,5
3 4 6,0 6,0 7,5
4 9 13,4 134 20,9
5 15 22,4 22,4 43,3
6 21 31,3 31,3 74,6
7 17 25,4 25,4 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 19.-Datos descriptivos relativos al Item 9
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Grafico 15.- Datos descriptivos relativos al ltem 9

Esta pregunta estd relacionada con las dos anteriores y manteniendo la misma

tonica la respuesta tiene una puntuacién alta, por los que podemos deducir que

parece existir una gran satisfaccion con los resultados y el trabajo hecho por el

ayuntamiento.
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ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES

MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

10.

exactamente sobre los servicios ofertados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 1 1 1,5 1,5 1,5
4 5 7,5 7,5 9,0
5 11 16,4 16,4 25,4
6 9 13,4 13,4 38,8
7 41 61,2 61,2 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 20.- Datos descriptivos relativos al Item 10
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Grafico 16.- Datos descriptivos relativos al ltem 10

Con un 61, 2% o lo que es lo mismo con 41 personas de 67 que dieran un “7” por

respuesta sugiere que los usuarios estdn muy satisfechos con la actitud de

empleados/técnicos/monitores.

70 |

MELANIE LOUREIRO GARCIA. TRABAJO DE FIN DE GRADO.

CURSO 2012-2013




ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

11. Los empleados/ técnicos/monitores deportivos le sirven con rapidez

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 2 1 1,5 1,5 1,5
4 5 7,5 7,5 9,0
5 6 9,0 9,0 17,9
6 9 13,4 13,4 31,3
7 46 68,7 68,7 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 21.- Datos descriptivos relativos al Item 11
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Grafico 17.- Datos descriptivos relativos al Item 11

Esta respuesta, unida a la valoracion del item anterior, sigue indicando que los

usuarios

empleados/técnicos/monitores del ayuntamiento.
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J 3 ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

12, Los empleados/técnicos/ monitores deportivos estan siempre dispuestos a

ayudarles
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1 1,5 1,5 1,5
4 4 6,0 6,0 7,5
5 5 7,5 7,5 14,9
6 3 4,5 4,5 19,4
7 54 80,6 80,6 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 22.- Datos descriptivos relativos al Item 12
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Grafico 18.- Datos descriptivos relativos al Item 12

Se puede observar que todas las respuestas hacia los empleados/técnicos/monitores
siguen siendo muy favorables, por lo que podemos deducir que los usuarios aprecian y
valoran su trabajo mostrando un gran interés hacia ellos. En este item el 80,6% de los

participantes respondieron con un “totalmente de acuerdo”.

72 | MELANIE LOUREIRO GARCIA. TRABAJO DE FIN DE GRADO. CURSO 2012-2013



-

B (P"Qc; ! . .
J ¥ ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
L MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

13. Los empleados/técnicos/monitores deportivos disponen del tiempo necesario

para responder a sus preguntas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 3 1 1,5 1,5 1,5
4 8 11,9 11,9 134
5 10 14,9 14,9 28,4
6 12 17,9 17,9 46,3
7 36 53,7 53,7 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 23.- Datos descriptivos relativos al Item 13

10 -

Grafico 19.- Datos descriptivos relativos al Item 13

Mads de la mitad de los encuestados esta satisfecho con la atencion de los
empleados/técnicos/monitores, de lo cual podemos deducir que los usuarios perciben
gue estos atienden perfectamente a sus dudas y que probablemente intentan mejorar

cada dia a través de las propuestas de los usuarios.
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ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

14. El comportamiento de los empleados/ técnicos/ monitores deportivos inspira

confianza a los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 3 2 3,0 3,0 3,0
4 2 3,0 3,0 6,0
5 5 7,5 7,5 13,4
6 13 19,4 19,4 32,8
7 45 67,2 67,2 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 24.- Datos descriptivos relativos al Item 14
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Grafico 20.- Datos descriptivos relativos al Item 14

En consonancia con los items anteriores se observa que el 67% de los encuestados
percibe que tiene una confianza excelente depositada en los empleados/ técnicos/
monitores lo que puede ser muy importante a la hora de trabajar con personas, ya que
posiblemente permite que los usuarios avancen y s aprendan mucho mas y mas

rdpidamente.
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15. Usted siente seguridad en la realizacién de sus actividades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 3 2 3,0 3,0 3,0
5 5 7,5 7,5 10,4
6 16 23,9 23,9 34,3
7 44 65,7 65,7 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 25.- Datos descriptivos relativos al Item 15
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Grafico 21.- Datos descriptivos relativos al Item 15

En esta pregunta ya no existen puntuaciones menores de “3” y casi el 90% de
usuarios dan una valoracion superior o igual a 6, por los que deducimos que la mayoria
de los usuarios perciben que existe una seguridad importante en la realizacién de las

actividades.
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16. Los empleados/técnicos/monitores son siempre corteses con usted

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 2 1 1,5 1,5 1,5
4 1 1,5 1,5 3,0
5 5 7,5 7,5 10,4
6 14 20,9 20,9 31,3
7 46 68,7 68,7 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 26.-Datos descriptivos relativos al Item 16
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Grafico 22.- Datos descriptivos relativos al ltem 16

Esta pregunta es de las mas relevantes. Es satisfactorio comprobar que un 68,7%
respondid con un “7” y que casi un 90% esta entre el “6” y el “7”. Desde mi punto de
vista, por mi experiencia personal, este item refleja una condicién necesaria para
cualquier actividad que implique relacidon entre personas, ya que considero que la
educacién es bdsica en todo momento y el saber tratar bien a las personas hard que

toda accién sea mas llevadera y agradable.
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17. Los empleados/técnicos/monitores tienen los conocimientos suficientes para

responder a sus preguntas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 3 2 3,0 3,0 3,0
4 2 3,0 3,0 6,0
5 8 11,9 11,9 17,9
6 18 26,9 26,9 44,8
7 37 55,2 55,2 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 27.- Datos descriptivos relativos al Item 17
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Grafico 23.- Datos descriptivos relativos al Item 17

Es evidente que para trabajar bien en la practica es necesario tener un conocimiento
tedrico-practico previo, con el que gracias a él la clase gozard de una mayor calidad.
Observamos que en nuestro estudios mas de la mitad de los encuestados respondié
con la puntuacién mas alta y que mas del 82% valora este item por encima de “6”, lo
qgue parece deducir que lo usuarios perciben la existencia del conocimiento suficiente

en los técnicos/monitores de las actividades.
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MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

18. El ayuntamiento les ofrece una atencion individualizada
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 1 4 6,0 6,0 6,0
2 2 3,0 3,0 9,0
3 4 6,0 6,0 14,9
4 12 17,9 17,9 32,8
5 12 17,9 17,9 50,7
6 16 23,9 23,9 74,6
7 17 25,4 25,4 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 28.- Datos descriptivos relativos al Item 18
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Grafico 23.- Datos descriptivos relativos al Item 18

En esta pregunta hay una mayor variedad de repuestas y por lo tanto menos
unanimidad en la valoracién, aunque si podemos ver que la mayoria responde con un
“4”como minimo, lo que demuestra que en general se percibe la existencia de

atencion individualizada por parte del ayuntamiento.
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19. Las actividades tienen horarios convenientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 3 1 1,5 1,5 1,5
4 3 4,5 4,5 6,0
5 11 16,4 16,4 22,4
6 13 19,4 19,4 41,8
7 39 58,2 58,2 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 29.- Datos descriptivos relativos al Item 19
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Grafico 24.- Datos descriptivos relativos al Item 19

Para un 58,2% de los usuarios se sigue un horario totalmente conveniente para
realizar su actividad y mds de un 77% situa su valoracion entre el “6” y “7”, lo que
permite suponer que las personas puedan realizar las actividades sin problema de

horarios para la mayoria de ellos.
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20. Los empleados/técnicos/monitores le ofrecen una atencion personalizada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 2 3 4,5 4,5 4,5
3 5 7,5 7,5 11,9
4 3 4,5 4,5 16,4
5 13 19,4 19,4 35,8
6 13 19,4 19,4 55,2
7 30 44,8 44,8 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 30.- Datos descriptivos relativos al Item 20
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Grafico 25.- Datos descriptivos relativos al ltem 20

En esta pregunta la mayoria de los usuarios respondieron con una valoracién igual o
mayor a “5”. Es de suponer que por lo tanto los usuarios consideran que los
empleados/técnicos/monitores tienen en cuenta las caracteristicas personales de cada
individuo. Es de suponer que de esta forma ayudaran a cada uno de los usuarios a

mejorar trabajando a su ritmo y respetando siempre a cada uno de ellos.
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21. El deseo del ayuntamiento es atender los intereses de sus usuarios en las

actividades municipales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 2 1 1,5 1,5 1,5
3 1 1,5 1,5 3,0
4 8 11,9 11,9 14,9
5 14 20,9 20,9 35,8
6 22 32,8 32,8 68,7
7 21 31,3 31,3 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 31.- Datos descriptivos relativos al Item 21
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Grafico 26.- Datos descriptivos relativos al Item 21

El 64,1% de los encuestados esta de acuerdo o muy de acuerdo en la afirmacién de

gue el ayuntamiento atiende sus intereses.

En principio parce légico que atender a los usuarios es una de las prioridades de todas
las empresas y observar que la respuesta muestra un alto porcentaje de acuerdo con
ello puede presuponer que los participantes se muestren mds motivacion para realizar

las actividades porque piensan que el ayuntamiento tiene en cuenta sus intereses.
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ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

22, los empleados/técnicos/monitores comprenden sus necesidades personales
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 2 3,0 3,0 3,0
2 2 3,0 3,0 6,0
3 3 4,5 45 10,4
4 7 10,4 10,4 20,9
5 8 11,9 11,9 32,8
6 10 14,9 14,9 47,8
7 35 52,2 52,2 100,0
Total |67 100,0 100,0

Tabla 32.- Datos descriptivos relativos al Item 22
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Grafico 27.- Datos descriptivos relativos al Item 22

Esta pregunta relacionada a la 20, sobre la atencién personalizada es de vital
importancia ya que cada usuario es diferente y se debe atender a sus propias
caracteristicas. Un 52% de la totalidad de los encuestados dan como respuesta un
“totalmente de acuerdo”, es decir perciben que reciben una atencion personalizada.
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23. Esta de acuerdo en pagar una matricula para la realizacién de las actividades

municipales
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 14 20,9 20,9 20,9
2 7 10,4 10,4 31,3
3 7 10,4 10,4 41,8
4 6 9,0 9,0 50,7
5 6 9,0 9,0 59,7
6 8 11,9 11,9 71,6
7 19 28,4 28,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
Tabla 33.- Datos descriptivos relativos al Item 23
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Grafico 28.- Datos descriptivos relativos al Item 23

Esta pregunta es la que obtiene tiene repuestas totalmente contrarias y extremas.
Como se puede observar hay un 20,9% que esta totalmente en desacuerdo y un 28,4%
gue da un “7” como respuesta. Los usuarios hasta este afio no tenian que pagar para
realizar actividades fisico-deportivas, y este es el primer afio que si se hace. Por los
resultados obtenidos puede parecer que mas de un 40% de los usuarios no esta muy
conforme con esta nueva norma, no sabemos si por la novedad o porque no
consideran necesario pagar los servicios municipales. Sin embargo hay otro 40% a los
gue si parece agradarla idea de realizar un pago por las actividades ya que puede ser

una forma de mayor compromiso con la actividad realizada.

83 | MELANIE LOUREIRO GARCIA. TRABAJO DE FIN DE GRADO. CURSO 2012-2013



-

.- (P"Qc; ! . .
J ¥ ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
L MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

24, Hay un ambiente favorable que permite una buena practica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 2 1 1,5 1,5 1,5
3 1 1,5 1,5 3,0
4 3 4,5 4,5 7,5
5 6 9,0 9,0 16,4
6 14 20,9 20,9 37,3
7 42 62,7 62,7 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 34.- Datos descriptivos relativos al Item 24
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Grafico 29.- Datos descriptivos relativos al ltem 24

El 62,7% responde que si hay un ambiente totalmente favorable y un 83% da una
valoracion entre “6” y “7” esto permite suponer que es una ayuda para que las
practicas sean mas divertidas ayudando asi a socializarse. Esto puede ser debido a que
el ayuntamiento es pequeio y que la mayoria de los participantes se conocen, por lo

que la convivencia en las actividades deportivas es mas positiva.
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25. Se realizan actividades adaptadas a cada tipo de poblacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos 3 1 1,5 1,5 1,5
4 6 9,0 9,0 10,4
5 10 14,9 14,9 25,4
6 14 20,9 20,9 46,3
7 36 53,7 53,7 100,0
Total 67 100,0 100,0

Tabla 35.- Datos descriptivos relativos al Item 25
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Grafico 30.- Datos descriptivos relativos al Item 25

Observamos que los usuarios parece que consideran que existe un amplio abanico
de actividades para todas las edades, con una respuesta de “7” por parte de mas de la
mitad de los encuestados 53,7%, lo que puede justificar el grado de participacion

actual y contribuir a que la participacion aumente en un futuro.
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@ |ITEM SATISFACCION TOTAL:

Se observa que finalmente la satisfaccién total, obtenida como la media de los 25
Items estudiados, es igual a un 5,85, lo que puede significar que los usuarios estan
bastante de acuerdo con todos los aspectos de las actividades municipales en cuanto a

instalaciones, monitores, horarios,...
El valor minimo es un 3,24 poco menos de la mitad de la puntuacién maxima, que

seria de un 7, esto demuestra una clara satisfacciéon por parte de los participantes en

las actividades.

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip.
SATISFACCIONTOTAL 67 3,24 7,00 5,8555 ,80124
N valido (segun lista) 67

Tabla 36.- Datos descriptivos relativos al Item Satisfaccidn total
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@& [TEM OBSERVACION

Tabla 37.- Datos descriptivos relativos al ltem Observacién

Grafico 31.- Datos descriptivos relativos al Item Observacion

La mayoria de los encuestados puede que no se atreva a opinar y prefiriendo no
dejar ninguna observacién, a pesar de ser anénimo, la verdad es que es una pena
porque sus repuestas y aportaciones son las que ayudan a mejorar el servicio. Aun asi
vemos que las ganas por qué “se realicen actividades todo el afio” es la que mads
destaca. Le sigue el “ampliar horarios” relacionada a la anterior y “el no pagar

matricula”.
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@ VALORACION GENERAL DE LOS 25 ITEMS

ITEM10
ITEMI1
ITEM12
ITEM13
ITEM14
ITEM15
ITEMi6
ITEM17
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ITEM22
ITEM23
ITEM24

ITEM25

Grafico 32.- Valoracién media relativa a la totalidad de los 25 Items
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Grafico 33.- Valoracion media relativa a la totalidad de los 22 Items del cuestionario Servperf

obtenidos por Celestino y Bienciento (2012) en diferentes instalaciones deportivas
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Si comparamos la curva resultante de la valoracion media de los 25 items con otros
estudios como con el estudio empirico en centros de fitness de la comunidad de
Madrid de Celestino, A. y Biencinto, C. (2012) se observa que a pesar de comparar
centros de fitness de la capital espafiola con las actividades municipales de un medio

rural como es el ayuntamiento de Laracha, la valoracion obtenida guarda similitudes:

e La valoracién mds baja tanto por parte de los usuarios de los centros
madrilefios como la valoracién de los usuarios de las actividades se le otorga a

los items 5, 6, 17 y 18 que corresponde a:
- Centros de fitness de Madrid

5. Cuando el gimnasio promete hacer algo en un determinado tiempo, lo hace.
6. Cuando usted tiene un problema, el gimnasio muestra un interés sincero por

resolverlo.

17. Los empleados tienen los conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas.

18. El centro le ofrece una atencidn individualizada.

- Actividades municipales del ayuntamiento de Laracha

5. Cuando el ayuntamiento promete hacer algo en un determinado tiempo lo

hace.

6. Cuando usted tiene un problema, el ayuntamiento muestra un interés sincero

para resolverlo

17. Los empleados/técnicos/monitores tienen los conocimientos suficientes para

responder a sus preguntas

18. El ayuntamiento les ofrece una atencidn individualizada
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19.

19.

90 |

¢+ Aunque cabe destacar que en el Ayuntamiento de Laracha la valoracién mas

El

baja la recibe el item 23, elaborado personalmente por interés y curiosidad
propia,(por lo que no aparece en el estudio de las instalaciones madrileias)ya
que se refiere al cambio realizado este afo sobre la imposicidon del pago de

matricula.

item 19, referido a los horarios, es uno de los que recibe en ambos estudios una

alta valoracion:

L X4

- Centros de fitness de Madrid
El centro tiene unos horarios de apertura convenientes para sus clientes.
- Actividades municipales del ayuntamiento de Laracha

Las actividades tienen horarios convenientes

Finalmente se aprecia que tanto en los cuatro centros investigados de Madrid
como el ayuntamiento de Laracha, ya que la valoracién se hace por medio de
una escala del 1 al 7, una media bastante alta llevando a una grata satisfaccién
por parte de los usuarios. Se obtiene como valor mas bajo el de la satisfaccidn
total media del Centro de Pozuelo (4.9) y en el Centro de Torrejéon se obtiene

el mas alto (5.6).
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6.3.- ANALISIS FACTORIAL:

® REDUCCION DE VARIABLES EN DIMENSIONES DE SATISFACCION

La finalidad de este apartado consiste en agrupar los diferentes indicadores
descritos en cada item en dimensiones (factores comunes) mds genéricas, de tal forma
que su operatividad, al disminuir el nimero de variables, permita explicar de forma
mas sencilla los datos experimentales.

El andlisis factorial es una técnica de modelacidon lineal general, cuyo objetivo es
identificar un conjunto reducido de variables latentes (factores) que expliquen la
estructura correlacional observada entre un conjunto de variables manifiestas (items).
Pese a que la formulacion matematica resulta algo compleja, el principio basico del
analisis factorial es relativamente simple: la covariancia o correlacién entre un
conjunto de variables manifiestas es debida a la existencia de uno, o mas, factor(es)

latente(s) comun(es) a esas variables manifiestas (Mar6co, 2010).

De esta forma, mediante el andlisis factorial se puede realizar una reduccién de
datos para identificar un pequeio nimero de factores, menor al nimero de variables,
qgue expliquen la mayor parte de la variancia observada con una pérdida minima de
informacién. La ventaja que tiene el analisis factorial es que se tratan todas las
variables simultdneamente, cada una relacionada con las demds y no existe una

variable dependiente y otras independientes.

El analisis factorial puede clasificarse en dos tipos, de acuerdo con la existencia o

no, a priori, de hipétesis sobre la estructura correlacional:

Analisis Factorial Exploratorio (AFE) y Analisis Factorial Confirmatorio (AFC).
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La utilizacion del andlisis factorial exploratorio (AFE), como uno de los modelos
para analizar ciertos constructos, se debe utilizar cuando no hay informacién previa
sobre la estructura factorial que puede explicar las correlaciones entre las variables
manifiestas, es decir, no se conocen a priori el nimero de factores por lo que resulta
adecuado para purificar los datos cuando no se posee una concepcion previa de esa
estructura (Tomds, 1993), como puede ser el caso de la construccion de una

herramienta de medida.

Existen una serie de test o pruebas que indican la pertinencia del analisis factorial,

concretamente siete, entre las que destacamos:

1. Determinante de la matriz de correlaciones: se trata de un indicador del grado de

intercorrelaciones existente, debiendo asumir valores muy pequefios pero distintos de
0 pues en este caso indicaria que algunas variables son linealmente dependientes, no
pudiéndose realizar ciertos calculos necesarios en el analisis factorial.

2. Prueba KMO (medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-0lkin): compara los

coeficientes de correlacidn simple con los coeficientes de correlacion parcial, debiendo
asumir valores mayores a 0.6.

3. Test de Esfericidad de Bartlett: comprueba si la matriz de correlaciones es una

matriz identidad, es decir, ausencia de correlacidn significativa entre las variables; se
buscan valores elevados del test con significatividad inferior a 0.05.

A la hora de extraer los factores disponemos de varias opciones, siendo la mas
utilizada la de componentes principales, consistente en realizar una combinacién lineal
de las variables, de tal manera que el primer componente principal sea la combinacién
que mas variancia explique, el segundo la segunda mayor y que estd incorrelado con el
primero y asi sucesivamente. Las demas opciones son minimos cuadrados no
ponderados, minimos cuadrados generalizados, maxima verosimilitud, factorizacién de

Ejes principales, factorizacion Alfa y factorizacién Imagen.
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Para interpretar los factores utilizaremos las cargas factoriales, que representan las
correlaciones entre cada variable y el factor. Asi, las cargas con alores en torno a .30 se
consideran de nivel minimo, >.40 son mas importantes, mientras que cargas >.50 son
significativas. De esta forma, cuanto mayor sea el valor absoluto de la carga mas

importante es esa variable para interpretar el factor.

Para la interpretacién de los resultados es necesario tener un conocimiento
adecuado de la teoria, pues el nombre de los factores debe guardar una estrecha
relacion con el contenido de los mismos. De esta manera, el contenido de cada escala

se resumira en un numero reducido de factores.

De acuerdo con los anterior n primer lugar se ha de conocerse si el analisis factorial
es una prueba adecuada en la muestra existentes. Para dar solucién a esta adecuacién
hemos procedido a calcular el indice de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), la prueba de

esfericidad de Bartlett y el estudio de la comunalidad.

Los resultados que se muestran en la tabla n?, con un indice KMO de 0,820 y una

significacion en la prueba de Bartlett del .000.

KMO y prueba de Bartlett
Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,817
Prueba de esfericidad de Chi-cuadrado aproximado 1096,497
Bartlett Gl 300

Sig. ,000

Tabla 38.- KMO y Prueba de Bartlett

Otra prueba supone el estudio de la comunalidad, cuyos resultados muestran unos
valores superiores al .60 salvo en el item 22 que presenta un valor de 0,506. Lo que
permite afirmar que todas las variables contempladas estan representadas en el

analisis.
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Comunalidades

Inicial Extraccion
ITEM1 1,000 ,824
ITEM2 1,000 ,688
ITEM3 1,000 ,652
ITEM4 1,000 ,651
ITEM5 1,000 717
ITEM6 1,000 ,786
ITEM7 1,000 ,636
ITEM8 1,000 ,711
ITEM9 1,000 ,684
ITEM10 1,000 ,841
ITEM11 1,000 ,598
ITEM12 1,000 ,708
ITEM13 1,000 ,701
ITEM14 1,000 ,866
ITEM15 1,000 ,712
ITEM16 1,000 ,783
ITEM17 1,000 ,683
ITEM18 1,000 ,741
ITEM19 1,000 ,550
ITEM20 1,000 ,759
ITEM21 1,000 ,749
ITEM22 1,000 ,506
ITEM23 1,000 ,698
ITEM24 1,000 ,757
ITEM25 1,000 ,799

Tabla 39: Estudio de la comunalidad. Método de extraccién: Andlisis de Componentes principales

@ ANALISIS FACTORIAL EN COMPONENTES PRINCIPALES

Con el analisis factorial (factorizacidn) se pretende averiguar el nUmero de factores
comunes que son precisos para explicar los datos experimentales. Hemos optado por
realizar el andlisis factorial por el método de componentes principales por ser mas
sencilla su interpretacién. Los resultados se muestran en la tabla, se deduce que las
seis primeras dimensiones explican un total del 71.12% del total de la varianza, lo que
nos permite considerar una buena representacién de la varianza inicial por los factores
identificados. Si bien las cuatro primeras dimensiones se presentan con un mayor peso

y explican un total del 61,09 % de la varianza.
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Varianza total explicada
Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al Suma de las
cuadrado de la extraccion saturaciones al
cuadrado de la
rotacién’
Total % de la % Total % de la % Total
varianza acumu varianza acumula
lado do
Dimension 1 10,148 40,593 40,593 10,14 40,593 40,593 1,521
8
2 2,024 8,095 48,688 2,024 8,095 48,688 6,787
3 1,561 6,245 54,933 1,561 6,245 54,933 6,124
4 1,541 6,162 61,095 1,541 6,162 61,095 5,474
5 1,368 5,472 66,567 1,368 5,472 66,567 5,326
6 1,158 4,631 71,198 1,158 4,631 71,198 1,268
7 ,943 3,772 74,970
8 ,840 3,361 78,331
9 ,783 3,130 81,461
10 ,645 2,581 84,042
11 ,561 2,244 86,286
12 ,512 2,049 88,335
13 431 1,724 90,059
14 ,382 1,527 91,586
15 ,363 1,452 93,037
16 ,303 1,214 94,251
17 ,294 1,178 95,429
18 ,237 ,947 96,376
19 ,203 ,813 97,189
20 ,179 ,718 97,907
21 ,149 ,597 98,503
22 ,125 ,500 99,003
23 ,106 425 99,428
24 ,075 ,300 99,729
25 ,068 271 100,000
Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.
a. Cuando los componentes estan correlacionados, las sumas de los cuadrados de las saturaciones no se pueden
afiadir para obtener una varianza total.

Tabla 40 .- Autovalores rotados y varianza total explicada
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La matriz de componentes rotados, que se expone en la tabla 3, nos muestran

estas seis dimensiones y como participa cada item de ellas:

9% |

Dimension 1. Comportamiento de los empleados (items 3, 12,14,15,16). Se

agrupan en esta dimensién la satisfaccion con el comportamiento de los
empleados, su disposiciéon a ayudar, la confianza y seguridad que inspiran, sus

conocimientos y su apariencia.

Dimension 2. Comportamiento del Ayuntamiento (items 6,7,8,9,19,23 y 24). Se

agrupan en esta dimensién la satisfaccion de los usuarios con el comportamiento

del Ayuntamiento en relacién con el cumplimiento de sus servicios.

Dimension 3. Servicios ofertados (items 13,17,18 y 20). Se agrupan en esta

dimensién la satisfaccion acerca de la individualizacion, personalizacion vy
comprension de las necesidades de los usuarios.

Dimension 4. Instalaciones (items 1, 2, 4 y 21). Se agrupa en esta dimension la
satisfaccidon con las instalaciones y equipamiento.

Dimension 5. Informacion (item 10 y 11). Consta en esta dimensién la informacion
aportada a los usuarios, su exactitud y la rapidez en proporcionarla.

Dimension 6. Esta dimension es la mds complicada de definir ya que consta de un
solo item (item 5), bastante relacionado con la dimensidn 3 de atencion al usuario.
Sin embargo tiene un matiz diferente ya que hace relacion a las promesas que hace
el ayuntamiento y el tiempo que tarda en cumplirlas. Esta la vamos a denominar

Rapidez de respuesta.
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Tabla 41.- Matriz de componentes rotados

Si comparamos estos datos con otros similares obtenidos por Rial y col. (2009),
Nuviala y col. (2005) Celestino, A. y Biencinto C. (2012) vemos que encuentran también
gue la satisfaccién de los usuarios puede agruparse en varios factores y dimensiones.

Aunque los datos obtenidos en nuestro estudio difieren un poco de los anteriores.
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Rial destaca 3 grupos de elementos los pertenecientes al centro deportivo, los del
propio usuario y las interrelaciones sociales. Nuviala agrupa la satisfaccién del cliente
en 5 dimensiones. Comportamiento de los empleados, comportamiento de la
empresa, servicios de la organizacidn, equipamiento y horarios, coincidiendo bastante

con las dimensiones encontradas por Celestino, A. y Biencinto C.

En mi trabajo hay mucha coincidencia en la dimensién 1: “comportamiento de los
empleados”, dimensidon 2: “comportamiento de la organizacién”, dimensién 3:
“servicios ofertados” y dimension 4: “Instalaciones”. Y no se detecta en nuestro
estudio la que la dimension horarios tenga suficiente entidad ya que se agrupa en la
dimension 2 y aparece una nueva que no se refleja en los estudios encontrados,

dimensién 5: “rapidez de respuesta”.
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7. CONCLUSIONES

A la luz de los datos obtenidos y de los andlisis realizados en el presente estudio

podemos concluir:

e El grado de satisfaccion general por parte de los usuarios de las actividades
deportivas municipales del Ayuntamiento de Laracha se sitla entre Bastante de
acuerdo y Totalmente de acuerdo que es la valoracién maxima.

e Las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios de las actividades deportivas
del Ayuntamiento de Laracha son similares a las analizadas en otros estudios de
actividad fisica. Un 2,75% de la poblacién utiliza los servicios deportivos del
Ayuntamiento, sin contar con clubes ni entidades deportivas, de los cuales la
mayoria son mujeres con una media de edad de 45,1 afios.

e Respecto a las actividades ofertadas el grado de satisfaccion por parte de los
usuarios del Ayuntamiento de Laracha se situa entre Bastante de acuerdo vy
Totalmente de acuerdo que es la valoracion maxima.

e Respecto a las instalaciones deportivas utilizadas el grado de satisfaccion por parte
de los usuarios del Ayuntamiento de Laracha se sitla entre Bastante de acuerdo y
Totalmente de acuerdo que es la valoracién maxima.

e Respecto a los técnicos/monitores encargados de las actividades ofertadas el grado
de satisfaccién de los usuarios del Ayuntamiento de Laracha se situa entre
Bastante de acuerdo y Totalmente de acuerdo que es la valoracién maxima.

e Las actividad mas demandad por los usuarios del Ayuntamiento de Laracha es la de
mantenimiento.

e El motivo mds destacado de realizar practica deportiva por parte de los usuarios
Ayuntamiento de Laracha es por diversiéon con un 41,8% y por practicar actividad
fisica con un 35,8%.

e La satisfaccidn de los usuarios de las actividades deportivas del ayuntamiento de
Laracha tiene un cardcter multifactorial. Encontrandose que pueden ser agrupadas
en 6 dimensiones correspondientes a: Comportamiento de los empleados,
Comportamiento del Ayuntamiento, Servicios ofertados, Instalaciones, Informacion

y Rapidez de respuesta.
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9. ANEXOS

CUESTIONARIO SOBRE EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
MUNICIPALES DE LARACHA

e

ACTIVIDAD/ES QUE REALIZA: FRECUENCIA SEMANAL DE PRACTICA:

ANOS QUE LLEVA EN LAS ACTIVIDADES MUNICIPALES:

FAMILIARES QUE PARTICIPAN EN LAS ACTIVIDADES MUNICIPALES:

MOTIVACION PARA LA REALIZACION DE LA PRACTICA:

¢ A continuacion se presentan varios items que valorara de 1 (muy en desacuerdo) a

7 (totalmente de acuerdo) segun su opinidn personal.

1. El municipio tiene un equipamiento de apariencia moderna

4. Las informaciones sobre los servicios deportivos municipales son visualmente
atractivos

1 2 3 4 5 6 7
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6. Cuando usted tiene un problema, el ayuntamiento muestra un interés sincero para

resolverlo

1 2 3 4 5 6 7

10. Los empleados/técnicos/monitores deportivos del ayuntamiento informan
exactamente sobre los servicios ofertados

1 2 3 4 5 6 7

11. Los empleados/ técnicos/monitores deportivos le sirven con rapidez

12. Los empleados/técnicos/ monitores deportivos estan siempre dispuestos a

ayudarles

1 2 3 4 5 6 7

13. Los empleados/técnicos/monitores deportivos disponen del tiempo necesario para

responder a sus preguntas

1 2 3 4 5 6 7

14. El comportamiento de los empleados/ técnicos/ monitores deportivos inspira
confianza a los clientes

1 2 3 4 5 6 7

15. Usted siente seguridad en la realizacidn de sus actividades

106 | MELANIE LOUREIRO GARCIA. TRABAJO DE FIN DE GRADO. CURSO 2012-2013



Q

O

ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

16. Los empleados/técnicos/monitores son siempre corteses con usted

17. Los empleados/técnicos/monitores tienen los conocimientos suficientes para

responder a sus preguntas

1 2 3 4 5 6 7

18. El ayuntamiento les ofrece una atencién individualizada

21. El deseo del ayuntamiento es atender los intereses de sus usuarios en las
actividades municipales

1 2 3 4 5 6 7

22. los empleados/técnicos/monitores comprenden sus necesidades personales

23. Estd de acuerdo en pagar una matricula para la realizacién de las actividades
municipales

1 2 3 4 5 6 7

Si desea hacer alguna observacion o aclaracidn:
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10. COMPETENCIAS

En este apartado realizo el andlisis de las competencias de la titulacion de Grado en
Ciencias de la Actividad Fisica y del Deporte de la Facultad de Ciencias del Deporte y la
Educacion Fisica de la Universidad de A Coruia.

R

** En primer lugar muestro las asignaturas cursadas durante los cuatro afos de
grado:

MATERIAS DE 12 DE GRADO

01Pedagogia de la actividad fisica y del deporte.

02 Anatomia y cinesiologia del movimiento humano.
03 Teoria e historia de la actividad fisica y del deporte.
04 Bases de la educacidn fisica y deportiva.

05 Juegos y recreacion deportiva.

06 Habilidades atléticas y su didactica.

07 Habilidades acuaticas y su didactica.

08 Voleibol y su didactica.

09 Habilidades gimnasticas y su didactica.

10 Futbol y su didactica.
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MATERIAS DE 2° DE GRADO

11 Psicologia de la actividad fisica y del deporte.
12 Aprendizaje y control motor.

13 Fisiologia del ejercicio I.

14 Biomecdnica del movimiento humano.

15 Sociologia de la actividad fisica y del deporte.
16 Teoria y practica del ejercicio.

17 Balonmano y su didactica.

18 Baloncesto y su didactica.

19 Habilidades de deslizamiento y su didactica.

20 Habilidades de lucha y su didactica.

MATERIAS DE 32 DE GRADO

21 Metodologia de investigacidn en actividad fisica y deporte.

22 Proceso de ensefianza/aprendizaje de la actividad fisica y del deporte.
23 Actividad fisica saludable y calidad de vida .

24 Metodologia del rendimiento deportivo.

25 Fisiologia del ejercicio II.

26 Estructura y organizacion deportiva.

27 Actividad fisica y deporte adaptado.

28 Expresiodn corporal y danza.

29 Iniciacion en deportes (Atletismo) (optativa).

109 | MELANIE LOUREIRO GARCIA. TRABAJO DE FIN DE GRADO. CURSO 2012-2013



o Cara,,

4 o
)
L

/i foccid

Jﬁ ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES

MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

MATERIAS DE 42 DE GRADO

30 Tecnologia en actividad fisica y deporte.

31 Planificacion del proceso de ensefianza/aprendizaje de la actividad fisica y
del deporte.

32 Actividad fisica saludable y calidad de vida Il.
33 Teoria y practica del entrenamiento deportivo.
34 Direccion y gestidn deportiva.

35 Actividad fisica en el medio natural.

36 Practicum.

37 Trabajo fin de grado.

38 Iniciacién en deportes (Vela) (optativa)

39 Creacidn y direccidon de empresas deportivas (optativa)

«* A continuacidn se presentan los tres tipos de competencias que se trabajan en el

grado:

1. Relacionaré cada una de ellas con las asignaturas correspondientes, ademas de

marcar aquéllas utilizadas en mi trabajo de fin de grado, con la siguiente leyenda:

. UTILIZADA

’ NIVEL ALTO

Q NIVEL MEDIO NO UTILIZADA

O niveLBao
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Comprender los procesos histéricos de las actividades fisico-deportivas y su influencia en la sociedad contemporanea,
estudiando el caso de Espaia y Galicia, y la presencia diferenciada de los hombres y de las mujeres: Teoria e historia de la AF y

el deporte. Sociologia de la AF y el deporte.

Comprender los beneficios del deporte como experiencia de ocio para ser capaz de incluir los indicadores fundamentales en la
planificacién y atender a los mismos en el desarrollo de la practica de ocio, considerando el género, la edad y la discapacidad, y
analizando con enfoque critico las estrategias de discriminacidon positiva: Juegos y recreacion deportiva. Actividad fisica
saludable y calidad de vida I. Actividad fisica saludable y calidad de vida Il. Todos los deportes y “su didactica”. Sociologia de

la AF y el deporte. Actividad fisica y deporte adaptado.

Conocer y analizar la cultura deportiva y proponer los cambios necesarios, en la propia y en la de las personas con las que
trabaja, desde la ética y el juego limpio, las diferencias de género y la visibilidad de los discapacitados. Sociologia de la AF y el

deporte. Juegos y recreacion deportiva. Actividad fisica y deporte adaptado.

Conocer y comprender las bases que aporta la educacion fisica a la formacidn de las personas. Bases de la educacion fisica y

deportiva.

Fomentar la convivencia, estimulando y poniendo en valor la capacidad de constancia, esfuerzo y disciplina de los participantes
en las actividades de educacion fisica y deportiva. Teoria y practica del ejercicio. Teoria y practica del entrenamiento

deportivo. Juegos y recreacion deportiva.

Disefiar y ordenar estrategias y espacios de aprendizaje que respondan a la diversidad social (sexo, género, edad, discapacidad,
culturas...) y al respeto de los derechos que conforman los valores que aporta la educacion fisica y deportiva a la formacion
integral de los ciudadanos. Pedagogia de la AF y el deporte. Psicologia de la AF y el deporte. Proceso de ensefianza y

aprendizaje de la AF y el deporte. Sociologia de la AF y el deporte.

Promover y evaluar la formacion de habitos de actividad fisica y deporte a lo largo del ciclo vital, considerando que la edad, el
género o la discapacidad son variables que necesitan de la intervencién consciente para favorecer la igualdad de

oportunidades. Actividad fisica saludable y calidad de vida Il. Sociologia de la AF y el deporte.

Disefar, desarrollar, y evaluar los procesos de ensefanza — aprendizaje, relativos a la actividad fisica y el deporte, con atencion
y tutorizacidn segun las caracteristicas individuales y contextuales de las personas (género, edad, discapacidad, culturas, etc).
Practicum. Proceso de ensefanza y aprendizaje de la AF y el deporte. Planificacion del proceso de ensefanza y aprendizaje

de la AF y el deporte. Pedagogia de la AF y el deporte.

Elaborar propuestas curriculares para las distintas etapas en el marco institucional de un centro educativo, desarrollando los
elementos de la programacion didactica del area de E. Fisica, con arreglo a la legislacion vigente y al proyecto educativo de

centro. Proceso de enseiianza y aprendizaje de la AF y el deporte. Planificacion del proceso de enseiianza y aprendizaje de la

AF y el deporte. Actividad fisica saludable y calidad de vida II.

111 | MELANIE LOUREIRO GARCIA. TRABAJO DE FIN DE GRADO. CURSO 2012-2013



®
of

&

ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS ACTIVIDADES
MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE LARACHA.

Conocer los distintos niveles de la legislacion educativa y aplicar los fundamentos basicos que promueve en cuanto a la
Planificacién y Programacion Diddctica de la Educacion Fisica en las etapas educativas. Planificacion del proceso de ensefianza

y aprendizaje de la AF y el deporte.

Poseer el conjunto de habilidades o competencias docentes que faciliten el proceso de ensefianza-aprendizaje en el aula de
educacion fisica. Planificacion del proceso de ensefianza y aprendizaje de la AF y el deporte. Pedagogia de la AF y el

deporte. Proceso de ensefianza y aprendizaje de la AF y el deporte. Practicum.

Evaluar y elaborar instrumentos de recogida de datos que atiendan a los aprendizajes del alumno, al proceso de ensefianza en
si y a la funcién del docente. Metodologia de la investigacion en actividad fisica y deporte. Teoria y practica del ejercicio.

Actividad fisica saludable y calidad de vida Il. Tecnologia en AF y deporte.

Identificar las principales tareas del profesor de educacién fisica dentro y fuera del aula, resaltando las que hacen referencia a
su labor tutorial, orientadora y departamental. Planificacion del proceso de ensefianza y aprendizaje de la AF y el deporte.

Pedagogia de la AF y el deporte.

Disefiar, planificar, evaluar técnico-cientificamente y desarrollar programas de ejercicios orientados a la prevencién, la
reeducacion, la recuperacion y readaptacion funcional en los diferentes dmbitos de intervencidn: educativo, deportivo y de
calidad de vida, considerando, cuando fuese necesario las diferencias por edad, género, o discapacidad. Actividad fisica

saludable y calidad de vida Il. Sociologia de la AF y el deporte.

Conocer, saber seleccionar y saber aplicar las técnicas de modificacion de conducta que puede utilizar el profesional de
Educacion Fisica y Deportes en los diferentes ambitos de su competencia laboral. Pedagogia de la AF y el deporte. Psicologia

de la AF y el deporte.

Disefar, programar y desarrollar actividades esenciales de la motricidad humana: el juego, la danza y la expresidn corporal, el
ejercicio y las actividades en el medio natural, en el ambito educativo, recreativo y de la actividad fisica y salud, promoviendo
la igualdad de derechos y oportunidades y evitando la exclusidn en funcion del género y la discapacidad. Juegos y recreacion

deportiva. Expresion corporal y danza. Actividad fisica en el medio natural. Actividad fisica y deporte adaptado.

Programar y desarrollar actividades fisico-deportivas en el medio natural, en el contexto educativo y recreativo, favoreciendo
la participacion a la que todos tienen derecho y evitando la invisibilidad por razones de género o discapacidad. Actividad fisica

en el medio natural. Sociologia de la AF y el deporte.

Disefar y aplicar métodos adecuados para el desarrollo y la evaluacién técnico-cientifica de las habilidades motrices basicas

en las diferentes etapas evolutivas del ser humano, considerando el género. Bases de la educacion fisica y deportiva.

Planificar, desarrollar, controlar y evaluar técnica y cientificamente el proceso de entrenamiento deportivo en sus distintos
niveles y en las diferentes etapas de la vida deportiva, teniendo en cuenta las diferencias biolégicas entre hombres y mujeres
y la influencia de la cultura de género en la actuaciéon del entrenador y en los deportistas. Metodologia del rendimiento

deportivo. Teoria y practica del entrenamiento deportivo. Sociologia de la AF y el deporte.
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Disefiar, planificar y realizar funciones de animacion para la utilizacién saludable del ocio. Juegos y recreacién deportiva.

Disefiar planificar y realizar actividades fisicas y deportivas en lugares o espacios que implican un riesgo intrinseco: en el medio
acuatico, en la nieve u otros del medio natural o con animales. Actividad fisica en el medio natural. Actividades acuaticas

saludables y socorrismo. Habilidades acuaticas y su didactica.

Comprender los fundamentos neurofisioldgicos y neuropsicolégicos subyacentes al control del movimiento y, en su caso, las
diferencias por género. Ser capaz de realizar la aplicacion avanzada del control motor en la actividad fisica y el deporte.

Anatomia y cinesiologia del movimiento humano. Fisiologia del ejercicio I y Il. Aprendizaje y control motor.

Evaluar técnica y cientificamente la condicion fisica y prescribir ejercicios fisicos en los ambitos de la salud, el deporte escolar,
la recreacion y el rendimiento deportivo, considerando las diferencias bioldgicas por edad y género. Teoria y practica de la AF

y el deporte. Actividad fisica saludable y calidad de vida II.

Disefiar, planificar, evaluar técnica y cientificamente y administrar programas de actividad fisica adaptada a personas y
diferentes grupos de poblacion con discapacidad, o que requieran atencidn especial. Actividad fisica y deporte adaptado.

Sociologia de la AF y el deporte. Gestion y direccion deportiva.

Identificar y comprender los requisitos psicomotores y sociomotores de las habilidades deportivas, ejecutando basicamente las
habilidades motrices especificas de un conjunto de deportes, considerando las diferencias por género. Todos los deportes y

“su didactica”. Bases de la educacion fisica y deportiva.

Identificar y aplicar las peculiaridades didacticas de cada especialidad deportiva en la intencidon pedagdgica de los diferentes

ambitos de intervencion. Todos los deportes y “su didactica”.

Aplicar los principios cinesiolégicos, fisiolégicos, biomecanicos, comportamentales y sociales en los contextos educativo,
recreativo, de la actividad fisica y salud y del entrenamiento deportivo, reconociendo las diferencias bioldgicas entre hombres
y mujeres y la influencia de la cultura de género en los habitos de vida de los participantes. Fisiologia del ejercicio II.

Biomecanica del movimiento humano. Sociologia de la AF y el deporte.

Realizar e interpretar pruebas de valoraciéon funcional en los dmbitos de la actividad fisica saludables y del rendimiento
deportivo. Actividad fisica saludable y calidad de vida Il. Actividades acuaticas saludables y socorrismo. Metodologia del

rendimiento deportivo. Teoria y practica del ejercicio. Teoria y practica del entrenamiento deportivo.

Identificar los riesgos para la salud que se derivan de la practica de actividad fisica insuficiente e inadecuada en cualquier

colectivo o grupo social. Actividad fisica saludable y calidad de vida I. Actividad fisica saludable y calidad de vida II.

Aplicar técnicas y protocolos que le permitan asistir como primer interviniente en caso de accidente o situacién de emergencia,

aplicando, si fuese necesario, los primeros auxilios. . Actividades acuaticas saludables y socorrismo.

Realizar el analisis funcional de la conducta en los contextos deportivos, educativos o de ejercicio fisico para la salud, como

paso previo a la intervencién psicolégica. Psicologia de la AF y el deporte. Pedagogia de la AF y el deporte.
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Seleccionar y saber utilizar el material y equipamiento deportivo adecuado para cada tipo de actividad fisico-deportiva en el
contexto educativo, deportivo, recreativo y de la actividad fisica y salud. Todos los deportes y “su didactica”. Actividad fisica
en el medio natural. Actividades acuaticas saludables y socorrismo. Juegos y recreacion deportiva. Teoria y practica del

ejercicio. Teoria y practica del entrenamiento deportivo. Actividad fisica saludable y calidad de vida II.

Conocer y saber aplicar las nuevas tecnologias de la informacién y la imagen, tanto en las ciencias de la actividad fisica y del
deporte, como en el ejercicio profesional. Tecnologia en AF y deporte. Actividad fisica saludable y calidad de vida Il. Direccion

y gestion deportiva. Metodologia de la investigacion en AF y deporte. Habilidades de lucha.

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

Resolver problemas de forma eficaz y eficiente en el ambito de las ciencias de la actividad fisica y del deporte. Practicum.
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Comprender la literatura cientifica del ambito de la actividad fisica y el deporte en lengua inglesa y en otras lenguas de
presencia significativa en el ambito cientifico. Teoria e historia de la actividad fisica y del deporte. Aprendizaje y control

motor. Metodologia del rendimiento deportivo. Practicum.

Promover y evaluar actividades referentes a la creacion de habitos auténomos de actividad fisica y deporte. Practicum.

Ejercer la profesidn con responsabilidad, respeto y compromiso. Practicum
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Dominar la expresion y la comprensién de forma oral y escrita de un idioma extranjero. Metodologia del rendimiento

deportivo. Aprendizaje y control motor. Teoria e historia de la actividad fisica y del deporte.

Utilizar las herramientas basicas de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) necesarias para o ejercicio de

su profesidn y para el aprendizaje a lo largo de su vida. Tecnologia de la AF y el deporte. Habilidades de lucha.

Entender la importancia de la cultura emprendedora y conocer los medios al alcance de las personas emprendedoras.

Practicum. Gestidn y direccion deportiva. Creacion y direccion de empresas deportivas.
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El siguiente paso es analizar una por una las competencias utilizadas en mi trabajo de
fin de grado:

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia estda muy presente en mi trabajo, ya que es una investigacién en la
que trato de averiguar el grado de satisfaccion de los usuarios en las actividades
municipales del ayuntamiento de Laracha, para sacar las conclusiones que me lleven a
mejorar y realizar modificaciones si fuese necesario para que los participantes se
sientan a gusto y comprometidos con las actividades.

NIVEL DE ADQUISICION: BAJO

En mi trabajo se refleja esta competencia al querer investigar cdmo se encuentra los
ciudadanos de satisfactorios con las actividades deportivas del ayuntamiento,
atendiendo siempre a la diversidad y teniendo en cuenta las cualidades de cada uno de
ellos, por lo que el cuestionario serd voluntario y recibirdn ayuda a la hora de
responder.
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Promover y evaluar la formacion de habitos de actividad fisica y deporte a lo largo del ciclo vital, considerando que la edad, el

género o la discapacidad son variables que necesitan de la intervencién consciente para favorecer la igualdad de

oportunidades. Actividad fisica saludable y calidad de vida Il. Sociologia de la AF y el deporte.

NIVEL DE ADQUISICION: MEDIO

Considero que la practica deportiva es fundamental para el desarrollo o
mantenimiento de la mayoria de las conductas necesarias a lo largo de la vida por eso
quiero conocer la calidad de las actividades municipales de mi ayuntamiento para asi
lograr satisfacer a la mayoria de usuarios y seguir creciendo.

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia es muy importante en el desarrollo de mi TFG, debido a que se ha
tenido que escoger el método mas apropiado a las caracteristicas del sujeto para la
recogida de datos de los diferentes sujetos encuestados.

NIVEL DE ADQUISICION: BAJO

En mi trabajo para profundizar mi estudio compararé la practica deportiva por parte
de los hombres y por parte de las mujeres, para asi sacar conclusiones e intentar que
se iguale la participacidn entre ambos sexos.
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NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia es de las mds primordiales e importantes en mi trabajo de fin de
grado, porque mi investigacion trata de descubrir la satisfaccion y calidad de los
servicios deportivos municipales de mi ayuntamiento, conociendo asi su
funcionamiento, instalaciones, trabajo de los empleados-técnicos-monitores,...

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

En mi trabajo una vez realizada la encuesta a los usuarios y haber recogido los datos
suficientes cree el informe para finalmente llegar a los resultados y asi poder elaborar
las conclusiones correspondientes para una mejora en la gestion de los servicios
deportivos.

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia ha sido basica y fundamental para la realizacién de mi TFG, ya que
al tratarse de una investigacién, tengo que aplicar el método cientifico para establecer
unos resultados y analisis de los mismos, para posteriormente extraer las conclusiones
del trabajo realizado, en mi caso en el dmbito de la gestidn
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NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia ha sido fundamental en la realizacidon de mi TFG, puesto que,
conocer y poseer una metodologia cientifica es necesario para que este trabajo pueda
llevarse a cabo, o lo que es mds importante, obtener unos resultados finales.

Resolver problemas de forma eficaz y eficiente en el ambito de las ciencias de la actividad fisica y del deporte. Practicum.

NIVEL DE ADQUISICION: MEDIO

A la hora de realizar mi trabajo me han surgido problemas a la hora de pasar los
cuestionarios por ejemplo, pero supe resolver la situacion de manera eficaz y
auténoma.

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Para realizar mi trabajo de fin de grado he seguido varios pasos, pero en todos ellos
he recibido ayuda y han colaborado conmigo en la elaboracién del mismo, desde mi
tutora con sus correcciones hasta el técnico deportivo al acompafiarme a las
actividades a pasar el cuestionario. Considero que es verdaderamente importante
saber trabajar en equipo y que todos podemos aprender de todos.
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NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia también ha sido importante en mi trabajo pues este estd enfocada
hacia la sociedad y en mi estudio pretendo llegar a unas conclusiones teniendo en
cuenta la opinién y el pensamiento de los usuarios de los servicios deportivos por eso
es imprescindible trabajar con respecto unos con otros, de manera educada y
responsable.

e e

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia me ha ayudado a saber ordenar la informacién conseguida, ya que
los datos obtenidos son muchos y es importante ser organizado para priorizar en el
trabajo y poder seguir adelante con aquella informacion clara y definida.

Comprender la literatura cientifica del ambito de la actividad fisica y el deporte en lengua inglesa y en otras lenguas de

presencia significativa en el ambito cientifico. Teoria e historia de la actividad fisica y del deporte. Aprendizaje y control

motor. Metodologia del rendimiento deportivo. Practicum.

NIVEL DE ADQUISICION: MEDIO

Esta competencia es de gran ayuda para la realizacion de un buen trabajo, ya que, la
mayor parte de la informacién cientifica relativa a la investigacién de cualquier tema
estd en la lengua inglesa. Por lo que cuanto mas dominio de otra lengua mas
oportunidades de busqueda de informacién tendremos, sea cual sea el idioma,
cualquiera es enriquecedor a la hora de estudiar y trabajar.
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NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Tanto para realizar la elaboracién del TFG como la presentacidon del mismo he tenido
gue utilizar en todo momento las nuevas tecnologias, es imprescindible el dominio de
ellas para lograr un buen resultado en el trabajo.

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia es necesaria para la elaboracién de mi trabajo, presente en
situaciones en las que me he visto obligada a resolver problemas de forma auténoma,
sobre todo en la busqueda de la informacién para el trabajo.

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia he tenido que llevarla a cabo en mi trabajo como buen futura
profesional, tanto a la hora de tratar a los usuarios de las actividades como en la

elaboracion del propio trabajo, siguiendo unos criterios.

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia se ha utilizado en mi TFG de manera bastante alta, ya que al
tratarse de un trabajo de investigacion, he tenido que aplicar la metodologia cientifica
y de investigacién para la busqueda de la informacién necesaria.
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NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Considero que es una competencia importante para el éxito de mi trabajo, puesto
gue tener una buena habilidad de comunicacién verbal y no verbal, es fundamental
sobre todo a la hora de presentar los contenidos del mismo ante el tribunal y mismo
en mi caso a la hora de presentarles a los encuestados mi trabajo y pedirles su
participacién voluntaria.

Promover y evaluar actividades referentes a la creacidn de habitos auténomos de actividad fisica y deporte. Practicum.

NIVEL DE ADQUISICION: MEDIO

Esta competencia aparece reflejada en mi trabajo, ya que pretendo con él promover
la actividad fisica después de haber investigado y conocido las percepciones de los
usuarios, muy importantes para seguir creciendo y conseguir asi que la participaciéon
sea cada vez mayor.

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Me siento muy ligada a esta competencia ya que mi trabajo trata de investigar la
situacion de los servicios deportivos de mi municipio, hecho personalmente con la idea
de mejorar dia a dia, promoviendo la actividad fisica y estudiar aquellos aspectos a
modificar para que se lleve a cabo una gestién de lo mas positiva posible.
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NIVEL DE ADQUISICION: MEDIO

En mi trabajo esta competencia ha sido utilizada de manera notable, ya que para la
correcta realizacién de esta investigaciéon, la he asumido con un alto grado de
compromiso, responsabilidad por conseguir un buen resultado y capacidad de
esfuerzo; asi como de respeto a la asignatura.

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia es la mas utilizada en el TFG, ya que para la elaboracién del mismo
hemos tenido que adquirir todas estas cualidades mencionadas en la misma,
sobretodo el aprendizaje auténomo y la resolucion de problemas de manera critica y
con un punto de vista reflexivo. Me facilitard mi integracién en el mundo laboral
ayudandome a valerme por mi misma y sabiendo trabajar en grupo, con respecto y
union.
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NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Es importante dominar esta competencia, a la hora de exponer el TFG ante un
tribunal, sobre todo si los asistentes realizan comentarios o aportaciones en cualquiera
de las dos lenguas oficiales de la comunidad auténoma.

Utilizar las herramientas basicas de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) necesarias para o ejercicio de

su profesidn y para el aprendizaje a lo largo de su vida. Tecnologia de la AF y el deporte. Habilidades de lucha.

NIVEL DE ADQUISICION: MEDIO

Esta competencia ha sido importante en mi trabajo a la hora de realizar funciones de
gestion y organizacién de la bibliografia, sobre todo con el dominio de las bases de
datos y programas informaticos utilizados para la busqueda de la informacién y para la
gestion utilizacion de la misma.

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Mi trabajo es una investigacion por lo que fue muy importante analizar y comparar los
diferentes datos, para finalmente formular conclusiones.
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NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia es importante en mi TFG pues es importante valorar la informacion
de la que disponemos asi como las tecnologias que debemos aplicar para conseguir
finalmente un trabajo completo y logrado.

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

Esta competencia aparece muy reflejada en el trabajo ya que nunca se sabe todo,
sino que cada dia se descubre algo nuevo, debemos estar en continua formacioén, sin
dejar de trabajar ni estudiar porque lo aprendido nunca es suficiente.

NIVEL DE ADQUISICION: ALTO

En mi trabajo viene reflejada esta competencia de forma importante ya que es una
investigacion que logré hacer y con la que he conseguido resultados, ayudandome asi a
conocer aquéllas deficiencias de los servicios deportivos municipales y aquéllos
aspectos con los que los usuarios estan verdaderamente satisfechos.

/7

** Cuadro resumen de las competencias adquiridas en mi TFG:

ELES Porcentaje de adquisicion

Competencias Totales No utilizadas

ESPECIFICAS
WYL 20

NUCLEARES
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2. En este apartado senalo aquéllas conseguidas a lo largo de todo el Grado:

Al
C2

A6

B8
B9

B10

All B11

Al4 B14

Al15

Al18

A21

A22

A23

A24

A25

A26

A27

A28

A30

A31

A32

A34

Personalmente considero que he logrado las diferentes competencias durante toda
la carrera sélo que a un nivel diferente cada una de ellas, medio y alto.
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