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Introduccion

Introduccion

En la actualidad el término calidad es utilizado de forma masiva en cualquier
ambito, y desde que comenzd la preocupacion por la calidad de los servicios, tanto el
marco tedrico como empirico creado en torno a éste constructo son el resultado de
numerosas investigaciones relacionadas con la adecuada gestion empresarial, cuya
orientacidn hacia la calidad se ha consolidado como uno de los pilares fundamentales
en los modelos de gestidon actuales. Aunque la gestion de la calidad es un concepto
universalmente conocido, las organizaciones de caracter deportivo comenzaron a
considerarlo hace relativamente poco tiempo. Por ello, el estudio de la calidad en los
servicios deportivos ha cobrado gran importancia en los ultimos afios, y queda
evidenciado en las multiples investigaciones que tienen como objetivo principal la
percepcion de los/as usuarios/as con respecto a la calidad del servicio deportivo que
reciben (Afthinos, Theodorakis y Nassis, 2005; Calabuig, Quintanilla y Mundina, 2008;
Calabuig, Burillo et al.,, 2010a; Hernandez Mendo, 2001; Manas, Jiménez, Mayor,
Martinez y Moliner, 2008; Morales Sanchez, 2003; Morales Sanchez, Hernandez Mendo
y Blanco Villasenor, 2005, 2009; Morales Sanchez, Blanco Villasenor y Hernandez
Mendo, 2004; Nuviala, Tamayo, Iranzo y Falcén, 2008; Nuviala, Tamayo, Nuviala,
Gonzdlez y Fernandez, 2010; Serrano, Rial, Garcia y Hernandez Mendo, 2010; Vila,

Sanchez y Manassero, 2009).

Ofrecer servicios de calidad supone, por tanto, una de las estrategias mas
buscadas por organizaciones de servicios de diferente naturaleza como férmula para
conseguir diferenciarse en un mercado altamente competitivo, de ahi que la calidad se
haya incluido como una variable mas dentro de la filosofia organizacional, y su
consecucién no solo se convierte en elemento diferenciador, también supone conseguir
que los servicios sean competitivos, tratando de lograr asi la satisfaccion de los/as

usuarios/asy, consecuentemente, altos niveles de fidelizacion.
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Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas

Las caracteristicas particulares que atraviesa el sector deportivo han provocado
una profunda modificacion en la tipologia de los programas de actividad fisica, los
cuales deberian considerarse como verdaderos programas de intervencién social, pese
a que en muchas ocasiones estos programas no tengan implementada la necesaria
metodologia evaluativa (Hernandez Mendo, 2000; Hernandez Mendo y Anguera, 2001;
Morales Sanchez, 2009; Morales Sanchez et al., 2004; Morales Sanchez et al., 2005).
Las cambiantes demandas de los/as usuarios/as asi como la eclosién continua de
nuevas modalidades deportivas, hacen que las organizaciones de servicios deportivos
deban manejar y optimizar, eficientemente, todos sus recursos disponibles, con el
objetivo de responder de manera eficaz a las demandas y necesidades de un sector
que resulta cada vez mas impredecible, pero a la vez, competitivo, abierto a nuevas

tendencias muy diferentes a las tradicionales y dificiles de satisfacer.

Desde la década de los ochenta, muchos autores trabajan en la evaluaciéon de
la calidad de los servicios utilizando diversas herramientas de medida, siendo los
trabajos de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) los que han adquirido mayor
trascendencia en la literatura cientifica gracias a la adaptacion de la £scala SERVQUAL
en servicios de muy diversa tipologia (Barrera y Reyes, 2003; McDonald, Sutton y
Milne, 1995; Martinez-Tur, Peir6 y Ramos, 2001; Morales Sanchez, 2003; Morales
Sanchez et al., 2009; Theodorakis, Kambitsis, Laios y Koustelios, 2001), basando la
calidad del servicio en una discrepancia entre expectativas y percepciones evaluada a
través de cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. En nuestro pais, las investigaciones mas recientes se han centrado en
determinar las dimensiones relevantes del constructo de la calidad en los servicios
deportivos, a través de la evaluacion de determinados programas de actividad fisica
muy definidos o aspectos muy concretos del servicio, sin que exista actualmente

unanimidad al respecto.

En este sentido, es importante conocer las necesidades de los/as usuarios/as
hacia la blusqueda de la calidad total, pues desde la psicologia del consumidor se
abordan no sélo las necesidades, sino las expectativas y las percepciones de los/as
usuarios/as para conseguir, mediante la utilizacion de herramientas validas y fiables,

una evaluacion que permita a las organizaciones establecer los criterios de calidad y
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Introduccion

estrategias en la gestion deportiva, y modificar adecuadamente los elementos

necesarios con el objetivo de mejorar los estandares de calidad de dicho servicio.

Nuestra preocupacion por todo lo mencionado anteriormente, nos lleva a la
necesidad de construir una herramienta de caracter pragmatico y de facil utilizacién, a
la que hemos denominado Cuestionario de Evaluacion de la Calidad de los Servicios
Deportivos (CECASDEP) que permita, por un lado, evaluar la calidad percibida por
los/as usuarios/as de servicios deportivos, y por otro, comprobar si las dimensiones
subyacentes de la herramienta se ajustan con las establecidas por otros autores y que
se mantienen muy consolidadas en la literatura cientifica sobre calidad de servicios.

Pese al interés creciente de las organizaciones por la calidad y por incorporar
sistemas de gestion de la calidad, la falta de conocimientos tedricos en torno a estos
conceptos asi como la dificultad que pueden presentar en su correcta implantacion,
puede ocasionar a corto plazo que el uso de estas técnicas resulte excesivamente

costoso e incluso tenga repercusiones negativas.

Por ello, es importante establecer un adecuado y actual marco tedrico
estructurado en diversos capitulos. En el primer capitulo se abordan los conceptos
relacionados con el servicio y con la calidad, aportando diferentes definiciones de los
autores que gozan de mayor reconocimiento en esta materia y diferenciando
brevemente tanto las diferentes perspectivas basicas como los diferentes enfoques de
la gestion de la calidad hasta llegar a la actual gestion de /a calidad total. Asimismo, se
desarrollan los diferentes modelos conceptuales de calidad del servicio, y nos
centramos en las dos grandes escuelas que han desarrollado la calidad de los servicios.

La modificacion de los habitos deportivos de la poblacién, afecta directamente a
la gestion de los servicios y de las instalaciones deportivas, por lo que no sélo hay que
considerar los programas de actividad fisica como verdaderos programas de
intervencién social (Hernandez Mendo y Anguera, 2001), sino que la consecucién de la
calidad en el servicio pasa ademas por la valoracion de los atributos externos al mismo
(Sanchez-Hernandez, Martinez-Tur, Gonzalez-Morales, Ramos, y Peird, 2009) y por la

relacion que se produce entre la organizacién y los/as usuarios/as, considerando la
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Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas

calidad como la interaccién constante de todos los factores y/o elementos que
intervienen en el proceso de prestacion de un servicio. Esto nos ha llevado a elaborar
el segundo capitulo, enfocado a los cambios producidos tanto en el ambito deportivo

como en los servicios deportivos y su repercusion en la calidad.

El capitulo tercero constituye el nexo de unidn entre el marco tedrico y el marco
empirico. Supone la justificacién de la metodologia empleada en nuestra investigacion,
pasando asi a la segunda parte con el capitulo cuarto, en el que se describe el
planteamiento de la investigacidén que se presenta.

El capitulo quinto recoge el analisis descriptivo de los datos sociodemograficos
de la muestra utilizada tanto para el pilotaje de la herramienta como para el estudio
final, incluyendo asimismo un apartado en el que se analiza la asociacién entre

diferentes variables mediante tablas de contingencia.

En el capitulo sexto se muestra la estructura factorial de la herramienta y esta
dividido en dos grandes partes: en primer lugar se exponen los resultados del analisis
factorial exploratorio y de fiabilidad tanto para el estudio piloto (CECASDEP-v.1.0)
como para el estudio final (CECASDEP-v.2.0); en segundo lugar se encuentra el analisis
factorial confirmatorio realizado para el estudio final con el proposito de comprobar si
existe pertinencia o bondad de ajuste a los datos del modelo tedrico especificado por el

analisis factorial exploratorio y que representa relaciones entre variables.

Determinada la estructura factorial, el capitulo séptimo esta dedicado al analisis
de variabilidad y al andlisis de generalizabilidad, en base a los cuales se ha podido
determinar si los resultados obtenidos se pueden generalizar de forma fiable en
funcidn de los diferentes modelos propuestos.

El capitulo octavo supone el andlisis de la calidad de los servicios deportivos
que han participado en el estudio final. En este sentido, se han analizado las cinco
escalas propuestas en la herramienta, determinando las diferentes valoraciones de las
respuestas de los/as participantes en cuanto a items (51) y a factores (10), lo que nos

servird para establecer una comparacion con los resultados obtenidos en otras
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Introduccion

investigaciones mediante diferentes herramientas de medida de la calidad de los
servicios deportivos. En el capitulo noveno, la discusion de los resultados obtenidos con
la herramienta propuesta respecto a otras encontradas en la literatura para evaluar
igualmente la calidad de los servicios deportivos, finalizando con el capitulo décimo, en
el que se recogen las propuestas realizadas como futuras lineas de investigacion

derivadas de este trabajo.
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CAPITULO 1. CONCEPTO Y EVOLUCION DEL SERVICIO
HACIA LA CALIDAD.

1.1. INTRODUCCION

Una de las estrategias mas buscadas en la actualidad dentro del ambito de la
gestion de servicios es ofrecer una calidad totaly perfilar un camino hacia la excelencia
como férmula para conseguir tanto la satisfaccion de los/as usuarios/as como una

mejora en la calidad de vida, y a su vez una contribucion socioeconomica importante.

Por ello, ofrecer servicios de calidad es el objetivo principal de las
organizaciones y por tanto, de igual manera, en las organizaciones deportivas, a través
de adecuados programas de actividad fisica acorde a las necesidades de la poblacion y

produciendo una déptima satisfaccion.

No obstante, resulta complejo identificar los aspectos basicos que caracterizan
un servicio deportivo de calidad capaz de lograr dicha satisfaccion, pues las cambiantes
exigencias de este sector y la enorme diversidad en cuanto a demanda se refiere,
provocan que caracterizar tanto las expectativas como las percepciones de los/as
usuarios/as sea una de las tareas esenciales y de mayor importancia. En esta linea,
Salvador (2008) afirma que el gran reto de las organizaciones reside en identificar las
necesidades de sus clientes e intentar cumplirlas, por lo que se convierten en un
aspecto central para el servicio, alin mas si se tiene en cuenta que éstas necesidades
terminaran transformandose finalmente en las percepciones de los/as usuarios/as
(Rebolloso, Salvador, Fernandez y Cantdn, 2003), es decir, adecuar la oferta de
programas de actividad fisica a las necesidades de los/as usuarios/as incidira en la

valoracion de éstos sobre el servicio.

Las investigaciones referentes a la calidad de los servicios deportivos suponen
una de las principales lineas sobre las que se apoya la filosofia organizacional. De
acuerdo con Quintanilla (2002), para realizar una gestién adecuada de la calidad es
necesario conocer qué buscan las personas en sus actividades, tratando segin Morales

Cevidanes (2009) de identificar las opiniones y necesidades sociodeportivas de los
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ciudadanos consiguiendo asi adaptarse a las tendencias de la demanda. Esto quiere
decir que para que los servicios puedan ser competitivos, resulta fundamental
implantar y adaptar un adecuado modelo de gestién y, a partir de aqui, centrar el
interés en los deseos, necesidades y expectativas de los/as usuarios/as, todo ello con
el objetivo de encontrar el modo de lograr altos niveles de satisfaccion. Ademas, no
debemos olvidar que los/as usuarios/as conforman en la actualidad una parte
fundamental del funcionamiento de las organizaciones deportivas, o que se convierte
en una importante preocupacion en la forma de entender los modelos de gestion

empresarial.

1.2. CONCEPTUALIZACION Y CARACTERISICAS DE LOS
SERVICIOS

El crecimiento y la importancia que han adquirido las organizaciones de
servicios en los Ultimos afios hacen que esta actividad sea muy tenida en cuenta en el
mercado de bienes por suponer un atractivo producto de consumo. Por otro lado, las
empresas de servicios juegan un papel cada vez mas importante en la economia de los
paises y el incremento en la preocupacién por conseguir estandares de calidad ha sido
espectacular en los Ultimos anos, empezando en Espafia por una auténtica revolucion
en el sector turistico. Uno de los principales motivos de este crecimiento del sector
servicios, segun Salvador (2008) podria residir en el perfil del nuevo usuario, el cual es
cada vez mas critico y exigente respecto al servicio recibido, por lo que gran parte de

los clientes no sélo desean un servicio mejor, sino que ademas lo esperan.

Dentro de la gran cantidad de definiciones que encontramos en la literatura,
estamos de acuerdo con Gronroos (1994, p. 27), quien entiende el servicio como una
actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos intangible que por
regla general, aungue no necesariamente, se generan en la interaccion que se produce
entre el cliente y los empleados de servicios y/o los recursos o bienes fisicos y/o los
sistemas del proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a los
problemas del cliente. No obstante, existe gran confusion entre los servicios y los
bienes de consumo, pues los limites existentes entre ambos pueden en ocasiones

resultar confusos. A grandes rasgos, podriamos decir que cuando se trata de una
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actividad cuyo resultado es tangible estariamos haciendo alusién a un bien de consumo
o producto, mientras que el servicio seria el resultado de una prestacion, de una accién

que no puede examinarse previamente ni tampoco almacenarse.

Aunque diversos estudios (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, 1994;
Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993) muestran una serie de diferencias entre los
servicios y los bienes de consumo, Setd (2003) establece una secuencia ldgica en la
adquisicion de ambos. Asi, en el caso de los bienes fisicos o tangibles, en primer lugar
el producto se fabrica, en segundo lugar se compra y, en tercer lugar, se consume. Al
hablar de servicios, dicha secuencia cambia sustancialmente pues en primer lugar el
servicio se adquiere y, en segundo lugar, el servicio se produce a la vez que se
consume de forma simultanea. No obstante, Parasuraman et al. (1985) sugieren que la
diferenciacién que hace un consumidor entre la evaluacion de la calidad de un servicio
y la de un bien no se encuentra en el proceso, sino en la naturaleza de las

caracteristicas sobre las cuales se hace la evaluacion.

De aqui se generan las diferencias fundamentales entre los servicios y los
bienes fisicos, referidos a la forma en que son producidos, en que son consumidos y en
gue son evaluados:

o Intangibilidad: son prestaciones y experiencias mas que objetos. Los servicios
no tienen existencia mas que en la medida en que son producidos y
consumidos, sin existir la posibilidad de inspeccionar el servicio antes de
adquirirlo, de la misma forma que tampoco se pueden almacenar, transportar,
ni cuentan con transferencia de la propiedad. Este concepto esta basado en los
sentimientos, actitudes, expectativas y percepciones individuales.

e Heterogeneidad: los servicios son dificiles de generalizar y la prestacion varia
de un productor a otro, de un usuario a otro y de un dia a otro. Por tanto, los
resultados con frecuencia varian segun el proveedor y el consumidor, y aunque
resulta muy compleja su estandarizacidon, si es conveniente conseguir cierta
normalizacion tanto en el proceso de produccion como en la definicién de un

protocolo.
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o Inseparabilidad o simultaneidad en el proceso de produccidon-consumo, pues el
servicio se elabora, comercializa y consume al mismo tiempo por lo que la

calidad de los servicios se produce durante su entrega o prestacion.

Ademds de estas caracteristicas expuestas, diversos autores (Varo, 1993;
Martinez-Tur et al., 2001; Salvador, 2008) identifican dos caracteristicas mas. En
primer lugar la caducidad o el caracter perecedero como un aspecto mas a tener en
cuenta, resultante de la intangibilidad y de la simultaneidad de la produccién-consumo,
afirmando que los servicios son perecederos puesto que no pueden almacenarse, es
decir, pueden repetirse (teniendo en cuenta el caracter perecedero de los mismos)
pero no recobrarse. La imposibilidad de mantener un stock genera que el ajuste de la
oferta a la demanda constituya un problema de gestion dificii de resolver,
especialmente cuando la demanda es irregular, por lo que el caracter perecedero hace
alusion a la limitacion temporal de los servicios. En segundo lugar tenemos que, como
consecuencia del caracter perecedero, al adquirir un bien de consumo el usuario posee
la propiedad del bien, mientras que en el caso de los servicios, el usuario sélo disfruta

de los mismos de forma temporal.

Tabla 1.1
Diferencias entre servicios y tangibles (Gronroos, 1994).
Bienes fisicos Servicios
Tangibles. Intangibles.
Homogéneos. Heterogéneos.
Produccioén y distribucion separadas del consumo. Procesos simultaneos de produccion, distribucion
y consumo.
Una cosa. Una actividad o proceso.
Valor esencial producido en la fabrica. Valor esencial producido en la interaccion
comprado-vendedor.
Los clientes no participan en el proceso productivo Los clientes participan en la produccion.
(normalmente).
Se pueden almacenar. No se pueden almacenar.
Transferencia de la propiedad. No hay transferencia de la propiedad.

Por su parte, Gabbot y Hogg (1994) sugieren que hay que diferenciar entre
producto, bien de consumo y servicio. De esta forma, el producto seria el concepto
mas general e incluiria tanto al bien de consumo como al servicio; el bien de consumo
seria aquella parte del producto formada exclusivamente por propiedades fisicas; y el

servicio estaria relacionado con los aspectos intangibles.
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1.3. FUNDAMENTOS DE CALIDAD

Aunque el término calidad pudiera parecer relativamente novedoso, en realidad
es tan antiguo como el ser humano cuando empezd a elaborar productos para su
supervivencia, y resulta sencillo encontrar en todas las etapas de la historia,
manifestaciones diversas sobre la permanente preocupacién del ser humano por lograr
la calidad, pudiéndose considerar segin Gimeno (2009) una de las constantes de la
condicidn humana. La practica de la verificacion de la calidad se remonta al Codigo de
Hammurabi (afio 2150 a.c.) y se ha venido manifestando en las diferentes etapas y
culturas desarrollandose espectacularmente a lo largo del siglo pasado hasta la
actualidad, existiendo hoy dia de manera intrinseca como parte de la comodidad y del
bienestar de vida (Ramirez, 2006).

Las caracteristicas de las economias actuales, con fuertes ritmos de produccion
y mercados altamente competitivos, provocan segun Urefia (1998) la busqueda de
nuevas formulas que permitan controlar todos los factores de produccién y de gestién
de la calidad. Los clientes buscan satisfacer sus necesidades mediante el consumo de
bienes o servicios que se adapten lo maximo posible a sus deseos y expectativas,
exigiendo ademas variedad y calidad, por lo que desde hace mas de dos décadas, la
calidad se ha convertido en uno de los conceptos mas nombrados y utilizados entre los
directivos de todo tipo de empresas, y pese a ello, existe en la literatura una gran
cantidad de definiciones diferentes.

Los principales autores en investigacién de la calidad, citando entre otros, a
Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Taguchi o Ishikawa, utilizan diferentes
orientaciones a la hora de definir la calidad a pesar de contar con aspectos comunes
en sus aportaciones, por lo que segtn Cruz (2001) no es posible definir exactamente lo
que se entiende por calidad porque cada autor lo define de manera diferente en
funcidon de sus supuestos y experiencias (Garvin, 1988; Watson y Korukonda, 1995),
por lo que de acuerdo con Morales Sanchez y Hernandez Mendo (2004), la evolucion
del concepto calidad se encuentra ligada al desarrollo de diversas técnicas de gestién
de calidad.
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El concepto de calidad ha evolucionado considerablemente desde el taylorismo,
y tanto las teorias como los enfoques surgidos han sido numerosos, los cuales se han
complementado a lo largo del tiempo hasta formar la denominada Gestion de /a
Calidad Total. La clasica adecuacion al uso de Juran, Gryna y Bingham (1974), la
interesante propuesta de Garvin (1988) de calidad como simple y no analizable
propiedad que aprendemos a reconocer solo a través de la experiencia, la especifica
conformidad con los requerimientos o especificaciones de Crosby (1979), o la de Pirsig
(1974) que pone en cuestién la propia definicién de calidad al asegurar que la calidad
no es ni mente ni materia, sino una tercera entidad independiente de las dos, algo que
usted conoce, pero sobre lo que es dificil establecer un juicio objetivo, son sélo unos
pocos ejemplos que ilustran las enormes diferencias entre formas de entender la

calidad (Moreno-Luzdn, Peris y Gonzalez, 2000).

Al establecer una definicién de calidad hay que tener presente que ésta es
intangible y subjetiva (Garcia, 1997), motivo que ha generado que las definiciones
sobre éste término hayan cambiado de contenido a lo largo del tiempo, pues
generalmente al hablar de calidad no se especifica el objeto al que se atribuye la
misma. De esta manera, la calidad puede observarse desde diferentes perspectivas
como por el ejemplo el producto, el servicio, el proceso, el coste, la propia empresa o
incluso el sistema de gestidn. Esto provoca que proporcionar una Unica definicion que
suponga su amplia aceptacion resulte muy complejo, debido a que la calidad es un
constructo tan amplio que no existe consenso a la hora de recoger, en una sola
definicion, todas y cada una de las variables que puede contener y que ademas sea
valida para todos los sectores en todas sus situaciones. En este sentido, la principal
causa de la falta de unanimidad es que la calidad puede ser y ha sido estudiada desde
diferentes perspectivas (Steenkamp, 1989) segln sea su enfoque técnico, tedrico o de
expectativa del usuario (Gimeno, 2009).

Por estos motivos, parece ldgico pensar que el primer reto consiste en que cada
institucion debe encontrar la definicién de calidad que mas se ajuste a su filosofia,
mision, contexto, ambito de actuacidon, usuarios/as, etc., o como afirma Talavera
(2001) para determinar un concepto de calidad, habra que tener en cuenta al cliente al
que va dirigido el producto, situandolo en el eje central de las actividades de la
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organizacion, o lo que es lo mismo, que la consecucidn de la calidad en un producto o
servicio vendra determinado por el cumplimiento de una serie de variables y el grado
de satisfaccion de los mismos por parte de los/as usuarios/as que los utilicen. Fuentes
(2002) destaca el importante papel que en la actualidad desempefia el juicio del
consumidor, y cita a Gronroos (1990) afirmando que se deberia recordar siempre que
lo que cuenta en calidad es lo que percibe el consumidor. La calidad es lo que el
consumidor dice que es, y la calidad de un producto o servicio particular es lo que el
consumidor percibe que es (Buzzell y Gale, 1987).

A continuacion, la tabla 1.2 muestra distintas definiciones de calidad expuestas
por los principales autores:

Tabla 1.2
Definiciones de calidad de los principales autores (adaptado de Climent, 2003).
AUTOR DEFINICION
Eduard Deming Ofrecer a bajo coste productos y servicios que satisfagan a los
(1989) clientes. Implica un compromiso con la innovaciéon y mejora continua.
La calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que
Joseph M. Juran satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen

(1990) satisfactorio al producto.
La adecuacion de uso de un producto.

Cumplimiento de normas y requerimientos. Su lema es hacerlo bien a
la primera vez y conseguir cero defectos.
Es la conformidad con las especificaciones.

Philip B. Crosby
(1982, 1990)

Armand V.

Feigenbaum La calidad tiene que ser planeada en un enfoque orientado hacia la

excelencia, en lugar del enfoque tradicional orientado hacia los fallos.
(1986, 1991)

Kaoru Ishikawa La calidad empieza y termina por la capacitacion. La calidad revela lo
(1986, 1994) mejor de cada empleado. El control de la calidad que no muestra
resultados no es control.

Los productos deben ser atractivos al cliente ofreciendo mejores
Genichi Taguchi productos que la competencia. La calidad se debe definir en forma
(1979, 1986) mopetgria por medio .de ljcl funcion de pérdida, dond§ a mayor
’ variacion de una especificacion con respecto al valor nominal, mayor
es la pérdida monetaria transferida al consumidor.

Zeithaml (1988) Considera que es la superioridad o excelencia.

En un intento por unificar todas las definiciones, algunos autores (Bigné,
Martinez, Miquel y Belloch, 1996; Dominguez, Durban y Martin, 1987; Garvin, 1984,
1988; Holbrook y Corfman, 1985; Reeves y Bednar, 1994; Steenkamp, 1989)
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terminaron realizando una clasificacion con las distintas orientaciones o perspectivas

sobre el término calidad, tal y como puede apreciarse en la tabla 1.3. A pesar de que

cada una de estas clasificaciones hace referencia a diferentes criterios, no difieren

mucho una de otra, coincidiendo incluso los nombres de algunos de los mismos, por lo

que vamos a basarnos en la recogida por Morales Sanchez (2003, p. 20), que

determina cuatro perspectivas basicas de acuerdo con Reeves y Bednar (1994, p. 419),

que son:

38

Calidad como excelencia. Se trata del concepto mas genérico e integrador pues
se puede aplicar a productos, servicios, procesos y a la empresa en su conjunto
(Moreno-Luzon et al., 2000). De acuerdo al término, las organizaciones de
servicios deben conseguir e/ mejor de los resultados, en sentido absoluto. Sin
embargo, debido a su subjetividad, es dificil entender qué se considera como
excelente pues esta forma de entender la calidad es abstracta y dificil de
operativizar, siendo necesario marcar unas directrices claves para conseguir ese
nivel exigido.

Calidad como gjuste a las especificaciones. Tras la necesidad de estandarizar y
especificar las normas de produccién se desarrolld esta nueva perspectiva, que
pretendia asegurar una precision en la fabricacion de los productos tratando
que todas las piezas del mismo tipo fueran iguales e intercambiables,
consiguiendo una produccién estandar que permitiera obtener piezas vy
productos idénticos. Esto permitid el desarrollo de una definicién de calidad
mas cuantificable y objetiva, medida a través de indicadores cuantitativos, los
cuales permiten ver la conformidad de los productos con las especificaciones
disefiadas (Moreno-Luzon et al., 2000). Desde esta perspectiva, se entiende la
calidad como medida para la consecucién de objetivos basicos, tales como
poder evaluar la diferencia existente entre la calidad obtenida en distintos
periodos, para asi poder obtener una base de comparacién y determinar las
posibles causas halladas bajo su diferencia, con la dificultad de que esta
evaluacion es desde el punto de vista de la organizacion y no del propio usuario
0 consumidor.

Calidad como valor. Esta concepcidn se puede aplicar tanto a productos como a
servicios y hace referencia a que no existe el mejor bien de consumo o servicio

en sentido absoluto, sino que depende de aspectos tales como precio,
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accesibilidad, etc., por lo que la calidad de un producto se define en la medida
en que el consumidor de conformidad a un precio aceptable (De Fuentes,
1998), es decir, la calidad de un producto no puede ser desligada de su coste y
de su precio. Las organizaciones consideran una eficiencia interna y una
efectividad externa, esto es, deben analizar los costes que supone seguir unos
criterios de calidad y, al mismo tiempo, satisfacer las expectativas de los
consumidores o usuarios/as, teniendo en cuenta la dificultad existente en
valorar estos elementos, ya que son dinamicos y varian con el tiempo. Es dificil
identificar qué caracteristicas son importantes para cada consumidor.

e (alidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores.
Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los
consumidores o usuarios/as supone incluir factores subjetivos relacionados con
los juicios de las personas que reciben el servicio. Es una definicion basada en
la percepcién de los clientes y en la satisfaccion de las expectativas, lo que
resulta muy importante para conocer qué necesitan los consumidores o
usuarios/as. Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la mas
compleja de todas, ya que las personas pueden dar distinta importancia a
diferentes atributos del producto o servicio y es dificil medir las expectativas
cuando los propios consumidores o usuarios/as a veces no las conocen de
antemano, sobre todo cuando estan ante un producto o servicio de compra o

uso poco frecuente (Martinez-Tur et al., 2001).

Tabla 1.3

Diferentes clasificaciones sobre las definiciones de calidad y su relacion (adaptado de Fuentes,

2002).
Holbrook y

Corfinan (1985) Garvin (1988)  Steenkamp (1989)  Reeves y Bednar (1994)

Enfoque basado en Igualar o superar las

li jeti . P ti 1 client . )
Calidad subjetiva el cliente erspectiva del cliente expectativas de los clientes
. - Enfoque basado en Perspectiva de la Conformidad con las

Calidad objetiva S . ., . .
la fabricacion gestion de produccion especificaciones

Enfoque basado en
el producto

39



Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas

Holbrook y Corfman Garvin (1988) Steenkamp Reeves y Bednar
(1985) (1989) (1994)
Enfoque trascendente Perspect.iva Excelencia
metafisica
Enfoque basado en el Persprect.iva Valor
valor econdmica

De esta manera, las caracteristicas de los productos o servicios para satisfacer
una necesidad deben ser identificadas mediante una investigacion de mercado y
posteriormente trasladarlas a especificaciones del producto o servicio (enfoque basado
en la satisfaccion de expectativas), siendo la fabricacién quien controle que el producto
se elabore siguiendo el plan previamente establecido (enfoque basado en el ajuste a
las especificaciones) a un precio que refleje el valor que ese producto tiene para el
cliente (enfoque basado en el valor); pero siempre habrd que tener presente que la
calidad, al igual que la belleza, es algo que se percibe subjetivamente (enfoque basado

en la excelencia) (Garcia, 1997).

Por tanto, para que el concepto de calidad sea operativo habra que precisar su
significado en funcién del contexto o la perspectiva a considerar puesto que todos los
significados son validos. En este sentido, seran las empresas las que determinen la
adecuacién de cada definicion en funcidn de sus objetivos y estrategias.

1.3.1. Enfoques en la gestion de la calidad

Tanto la busqueda de calidad como los sistemas de mejora continua son
aspectos que han cobrado gran importancia en la actualidad para las empresas, las
cuales intentan satisfacer, por un lado las necesidades y los deseos de unos
consumidores cada vez mas exigentes, y por otro la existencia de una oferta cada vez

mas competitiva.

La preocupacion por lograr dicha mejora ha generado a lo largo de la historia
diversos enfoques de gestion de la calidad, que sin constituir una garantia de éxito
absoluta, han servido de referencia a las organizaciones a la hora de aplicar la calidad.
Estos enfoques han sufrido una evolucion a lo largo del tiempo tal y como se observa

en la figura 1.1, en la que se diferencian cuatro grandes etapas (Dale, Boaden vy
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Lascelles, 1994; James, 1997): inspeccién, control de la calidad, aseguramiento de la

calidad y gestion de la calidad total.

Figura 1.1. Los cuatro niveles de la Gestion de la Calidad Total (Dale, 2003).

GESTION - B]}J()SSQSEI%Q'I-DEESLA SATISFACCION DE
C—?é;lltD - LIDERAZGO DE LA DIRECCION
- COOPERACION INTERNA Y TRABAJO
EN EQUIPO
- COOPERACION CON CLIENTES Y
PROVEEDORES
- IMPLICACION Y COMPROMISO DE
LOS EMPLEADOS
- FORMACION Y APRENDIZAJE
- MEJORA CONTINUA

- PREVENCION DE ERRORES

- VISION PROACTIVA ; -

- DESARROLLO DE SISTEMAS - Ge]

- INVOLUCRACION DE LAS -
PERSONAS

s ASEGURAMIENTO .
CALIDAD - BUSQUEDA DE LA CONFORMIDAD EN

PRODUCTOS Y PROCESOS
- GCT - SISTEMAS DE CALIDAD

CC : - PREVENCION DE ERRORES

‘ . AC - DOCUMENTACION DE

. , : PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO
- |CC ' . - ENFASIS EN EL DISENO DE
PRODUCTOS

- DETECCION DE ERRORES /g o

- VISION REACTIVA . - : CONTROL

- ASPECTOS TECNICOS Y : CALIDAD
OPERATIVOS S

- ORIENTACION EXCLLUSIVA
AL PRODUCTO

- BUSQUEDA EX-POST DE NO
CONFORMIDADES

- NO HAY PREVENCION

- DETECCION DE ERRORES EN BASE A
METODOS ESTADISTICOS

- MEJORA DE EFICIENCIA RESPECTO A
LA INSPECCION

INSPECCION

- BUSQUEDA EX-POST DE NO
CONFORMIDADES

- NO HAY PREVENCION

- NO HAY PLAN DE MEJORA

Estos enfoques evolucionan hacia una visién cada vez mas global y son el
resultado de las diferentes maneras de entender la calidad por parte de las
organizaciones. La evolucion comienza desde una perspectiva técnica y operativa
atendiendo a la deteccidon de errores orientada exclusivamente hacia el producto y

finaliza en un enfoque orientado a la prevencion, a los sistemas y a las personas.

Por todo esto, la eleccion de cualquiera de estos enfoques es una decision que
debe tomar cada organizacion en funcién de muchos factores y muy diversos, como
pueden ser el entorno competitivo en el que se halle inmersa, sus objetivos, sus
principios estratégicos, etc., siendo necesario resaltar que los diferentes enfoques no
tienen un caracter excluyente sino mas bien lo contrario, pueden tener caracter

acumulativo (Moreno-Luzon et al., 2000). También hay que tener presente que la
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implantacién de un modelo de gestién de la calidad no garantiza los buenos resultados
empresariales, puesto que no existe un sistema de calidad estandarizado que funcione
bien aplicado en cualquier tipo de organizacidn y bajo cualquier contexto organizativo
(Deming, 1989).

1.3.1.1. Inspeccion de la calidad

La inspeccion de la calidad surge a principios del siglo XX de la mano de
Frederik W. Taylor con lo que se denomina direccion cientifica taylorista (Morales
Sanchez, 2003; Morales Sanchez y Hernandez Mendo, 2004) definiéndose como el
conjunto de técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para verificar los
requisitos relativos a la calidad del producto o servicio (De Dominguez y Arranz, 1997),
donde la calidad se equiparaba al cumplimiento de las especificaciones técnicas que se
habian establecido para el producto o servicio desde su disefio. Por tanto, este enfoque
apuesta por una revisién o inspeccion 100% del producto final, desechando aquellos
productos no conformes a las especificaciones, pero sin ningun tipo de actividad de

prevencion ni planes de mejora (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007).

Taylor estableci6 métodos para maximizar cada operacién, definiendo una
division de funciones separando la planificacion de la ejecucion de tareas. Ided lo que
él llamaba direccion cientifica de la empresa, donde partia de la estricta idea de un
camino Optimo para cada accién en cada proceso de trabajo. Asi, las tareas realizadas
por los operarios debian ser simplificadas al maximo, de modo que su grado de
dificultad fuese el minimo posible (Morales Sanchez, 2003). De esta forma se
conseguia una especializacion del trabajador en una tarea concreta, existiendo
personas responsables de inspeccionar la calidad de los productos, cuyo trabajo
consistia en comprobar la presencia de defectos en el producto al final del proceso de

produccion.

Con el tiempo el taylorismo mostrd sus limitaciones, afectando negativamente
en la profesionalidad de los trabajadores provocando una pérdida de identificacion con
el esfuerzo realizado, pues no comprendian su aportacion al proceso de produccion. En
resumen, los principales defectos de este enfoque son (Miranda et al., 2007):

- Se admite que el operario lo hace mal y el inspector lo tiene que hacer bien.
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- Desmotivacién por parte de los trabajadores.

- No se aprovecha la inteligencia ni la creatividad del empleado.

- La correccidn de defectos puede resultar muy cara.

- Enfrentamiento entre los objetivos de produccién (coste y rapidez) y de calidad.

- Deshumanizacién del trabajo, al separar lo mas importante: la calidad del
trabajo hecho.

1.3.1.2. Control de la calidad

Este enfoque surgid en la década de los afios treinta a raiz de los trabajos de
investigacion realizados por Bell Telephone Laboratories. Walter A. Shewhart, ingeniero
de esta compafia y considerado el padre del control estadistico de la calidad
(Statistical Quality Control/ o SQC), desarrolld en 1924 los conceptos basicos del control
de la calidad, publicando en el afo 1931 el libro Economic Control of Quality of
Manufactures Product, lo que significd un avance definitivo en el movimiento hacia la
calidad. Shewhart fue el primero en reconocer que en toda produccion industrial se da
variacién en el proceso, es decir, observé que no pueden producirse dos partes con las
mismas especificaciones (variabilidad entre unidades de producto obtenidas en el
mismo proceso y variabilidad en procesos diferentes). Por tanto, la variabilidad es
inherente a la produccion industrial, aunque dicha variabilidad puede ser controlada
mediante el empleo de técnicas estadisticas (Gutiérrez, 2006; Miranda et al., 2007),
con la intencién de determinar los limites de variacidon. Teniendo en cuenta estos
conceptos, Shewhart desarrolld técnicas estadisticas y graficas de control (X y R) en las
que presentar los resultados y poder distinguir las causas asignables de variacion de

las causas no asignables.

Sin embargo, las técnicas estadisticas presentan el inconveniente de que en
ningun caso se puede tener una confianza plena en la eficacia del control al ser
imposible inspeccionar todos los productos, por lo que existe pues el riesgo de
rechazar lotes de produccidn de calidad aceptable, o por el contrario aceptar lotes que
deberian haberse rechazado. Los investigadores, para tratar de reducir este problema,
desarrollaron técnicas para solventarlo basadas en muestras planificadas que reducen
los riesgos a un porcentaje determinado. Por otro lado, al igual que ocurria en el

modelo de inspeccion, el control de la calidad es responsabilidad de un departamento
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de produccion u érgano ejecutante, el cual realiza su funcidon una vez finalizado el

producto.

De esta forma, el modelo de control de la calidad supone un avance con
respecto a la inspeccion (tiempo de duracion de la inspeccidon corto, menor coste que
la verificacion 100%, etc.) pero presenta defectos tales como rigidez, caracter
mecanico y una excesiva preocupacion por el proceso de produccion, sin implicar al

resto de la organizacion.

1.3.1.3. Aseguramiento de la calidad

La norma UNE-EN-ISO 9000-1 (AENOR, 1994), afirma que el aseguramiento de
la calidad es e/ conjunto de acciones planificadas y sistematicas implantadas dentro del
sistema de la calidad y demostrables si es necesario para proporcionar la confianza
adecuada de que una entidad cumpliré requisitos para la calidad. Por tanto, este
enfoque supone una evolucién que llevd la calidad de una perspectiva estrecha a otra
mucho mas amplia, que incluia una gestion mas extensa y la necesidad de un mayor
conocimiento de las implicaciones de la calidad en toda la fuerza trabajadora, en la

direccion y, por supuesto, en el cliente (Garvin, 1988)

Se trata de un enfoque que consiste en el cumplimiento de una serie de normas
especificas, las cuales recogen un conjunto de requisitos y directrices a seguir
destinados a dirigir la actividad relativa a la gestion y aseguramiento de la calidad

(Escrig, 1998), consiguiendo de esta manera la satisfaccion del cliente.

A diferencia de los dos enfoques anteriores, orientados fundamentalmente a la
deteccion de errores, el aseguramiento de la calidad se centra en el proceso que
siguen los productos o servicios desde su origen, es decir, la calidad toma una
orientacién mas global hacia el control del sistema productivo (Pérez, 1994). Dicho
proceso se traduce en un sistema de calidad documentado que garantiza la realizacion
de unos patrones estandar, los cuales permiten detectar los posibles defectos de
produccidn, proponiendo acciones correctivas y su eliminacion del sistema. Para
Padrén (1996), la documentacion del sistema de calidad garantiza una politica de
calidad, procesos estandarizados, seguimiento de defectos, acciones correctivas y una
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revision del sistema. De esta forma se puede conseguir, segin Morales Sanchez
(2003), la adecuada confianza de que el producto o el servicio cumpla los requisitos de

calidad para satisfacer a los/as usuarios/as o consumidores.

Esta etapa se consolida en 1987, cuando se establece la serie de normas ISO
9000 de aseguramiento de calidad. Existen varios modelos a la hora de aplicar
sistemas de gestion para conseguir un aseguramiento de la calidad, los cuales estan
estandarizados y gozan de una aceptacion generalizada, como son las normas EN
(European Norms), BSI (British Standards), UNE (Una Norma Espafiola) o ISO
(International Organization for Standardization), siendo ésta Ultima la mas popular y
utilizada poco a poco por un mayor nimero de empresas que pretenden, como

principal objetivo, la adquisicion del reconocimiento internacional.

La ISO produce normas técnicas de caracter especifico y de adhesion voluntaria
cuyas tematicas y sectores que abarcan se han ampliado con el paso de los anos,
siendo actualmente aplicables a cualquier tipo de organizacién o actividad orientada a
la produccién de bienes o servicios. Estas normas son las que gozan de mayor
relevancia y sirven de pilar de apoyo para el desarrollo y funcionamiento de la gestion
de la calidad en una organizacion. Estas normas, ademas, al permitir la certificacion del
sistema de calidad de la empresa, suponen obtener reconocimiento externo de la
capacidad poseida en este sentido (Cruz, 2001), lo que significa que tanto los
productos como los servicios ofrecidos se encuentran controlados y reglados,
permitiendo no sélo una utilizacion eficiente de los recursos disponibles sino también

una reduccién de costes y una mejora continua de la calidad (Lopez, 1996).

Los sistemas de gestion basados en las normas ISO 9000 poseen ocho
principios basicos: organizacion enfocada al cliente, liderazgo, participacion del
personal, orientacion a los procesos, enfoque del sistema a la gestién, mejora
continua, enfoque objetivo hacia la toma de decisiones y relacion mutuamente

beneficiosa con el proveedor.

El modelo de aseguramiento de la calidad de la norma ISO 9001 se usa para

demostrar que los productos o servicios se realizan segun se indica en el manual y los
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procedimientos de calidad de la empresa, usandose en un marco prescriptivo en el
sentido que una empresa adquiere el derecho a exhibir el certificado durante un ano, o
mas si es revisado. Tal y como propone la misma norma, este modelo puede ser un
punto de partida pues describe un modelo de gestiéon de la calidad para llegar a la
excelencia empresarial, en competencia con los modelos del premio europeo (EFQM) y
americano (Malcolm Baldrige) (Griful y Canela, 2004).

Figura 1.2. Modelo de Gestion de la Calidad Total basado en procesos segun la serie ISO
9000.

Mejora continua del sistema de gestion de la calidad

A\
Clientes y Clientes y
otras partes Responsabilidad de la direccion otras partes
interesadas interesadas

Gestion de los Medicion, analisis
Tecursos y mejora Satisfaccién
Requisitos Realizacion del producto +—
N
Inputs /I/—> »
Producto i

Outputs Servicio

1.3.1.4. Gestion de la calidad total

El enfoque de Gestidon de la Calidad Total (GCT)* surge a raiz de la necesidad
existente por parte de las organizaciones de enfrentarse a las cambiantes exigencias
de los mercados actuales, con el objetivo de lograr un posicionamiento mas
competitivo en los mismos y una mayor rentabilidad. Se trata de un enfoque que

proporciona una vision global, el cual permite introducir a las personas en un proceso

' Podemos encontrar en la literatura referencias como Control Total de la Calidad (TQC), Company-Wide
Quality Control (CWQQ), Total Quality Management (TQM), Quality Management (QM), Total Quality
Control (TQC) o Gestion de la Calidad Total (GCT).
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de mejora continua, motivandolas, para redescubrir el enorme potencial del ser

humano y su aplicacion en el trabajo bien hecho (Morales Sanchez, 2003).

El proceso de GCT no es una estrategia rapida y estatica, no es temporal, no es
algo que se tolera por un rato y luego se abandona (Berry, 1992), no se trata de una
simple herramienta de administracion mas, sino que implica una nueva forma de
concebir la empresa en cambio permanente en la cual todos los miembros de la misma
deben aceptar la filosofia y los principios de cambio que exige la implantacion de la
gestién de la calidad total (Camisén y Roca, 1997). Esta estrategia, segin Gimeno
(2009), se extiende mas allda de la propia organizacion para implicar también a
suministradores y a clientes, por lo que tanto la satisfaccion del usuario como la del
empleado son considerados objetivos esenciales.

De esta manera, la GCT es considerada en la actualidad como un sistema o una
filosofia de gestién, que busca mantener una ventaja competitiva a través del
compromiso global de la organizacion y la participacion en equipo para la obtencion de
la satisfaccion por parte de los consumidores o usuarios/as. Dichos cambios deben
comenzar en los niveles altos de direccion y han de llegar hasta el contacto con el
cliente. Es basico e imprescindible que los altos directivos de la empresa tengan claro
el proceso que se va a seguir, comprometiendo desde el principio a los empleados de
los niveles inferiores e intermedios en la determinacion de la direccion de estos
programas (Garcia, 1997). Esto quiere decir que la filosofia de mejora continua ha de
integrarse y asumirse como un valor mas dentro de la cultura organizacional o
corporativa®, de manera que los esfuerzos realizados puedan traducirse en resultados

satisfactorios, es decir, satisfaccion de los/as usuarios/as.

La importancia que actualmente se atribuye a la GCT viene determinada porque
su aplicacidon reporta grandes beneficios a las empresas, entre los que destacan la
mejora de la competitividad y rentabilidad, la satisfaccion de los clientes y la mayor
efectividad organizativa (Berry, 1992; Camisdén y Roca, 1997; James, 1997), aunque es

* Ciampa (1993, p. 63) basandose en el diccionario Random House Collage, defiende que no se trata de
cultura organizacional sino de caracter organizacional, pues el caracter es la “suma de las caracteristicas y
aspectos que forman la naturaleza individual de alguna persona o cosa”. La calidad total busca sacar a la
luz ciertos tipos de caracteristicas y aspectos, que pueden diferenciarse de sus predecesores.
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necesario resaltar que no siempre resulta sencillo implantar un programa de GCT en
una organizacion, pues los problemas que surgen con su aplicacion pueden ser
considerables y deben ser mencionados lo antes posible en el programa para el cambio
(James, 1997; Pastor, 2007).

Pero cuando hablamos de este enfoque, nos encontramos con abundantes
definiciones y comprobamos que la GCT se percibe de distintas formas. Esto hace que
proporcionar una definicién resulte complejo pues hay que considerar que dicha
percepcion dependera del sector, las condiciones del mercado en el que opera la
organizacion, el tamafo de la misma y los diferentes estadios de desarrollo de la
calidad (Hill y Wilkinson, 1995), o simplemente de las perspectivas o caracteristicas en
las que se centre cada autor. No obstante, independientemente de la consideracion
que reciba este sistema de gestion, lo cierto es que ha supuesto un importante avance

en la direccion de empresas (Fuentes, 2002).

Gimeno (2009) menciona que quizds sean cinco los puntos basicos que
subrayan las Ultimas y mas afortunadas tendencias de GCT:
- Mantener como principal objetivo la mejora de los productos y servicios.
- Actuar de manera que la calidad no dependa de inspecciones.
- Formar continuamente al personal.
- Suprimir las barreras entre los servicios.

- Suprimir asimismo toda forma de direccién por cifras.

Por tanto, al hablar de GCT nos referimos a una estrategia que abarca a todas
las personas y a todos los procesos de la organizacion, con el objetivo de conseguir el
logro de la satisfaccion de las necesidades de los clientes y se caracteriza por la
busqueda de la excelencia empresarial a través de la mejora continua. Esta
configuracion es la explicacion de la diversidad de definiciones encontradas, pero que
tienen en comun la orientacion al cliente como base de toda filosofia y actividad
empresarial, asi como también un mejor posicionamiento en el mercado a través del

valor intangible de los recursos humanos y la reduccién de costes.
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1.3.2. Modelos conceptuales de gestion de la calidad

La implantacidon de un sistema de calidad en el proceso permanente de mejora
de los productos y/o servicios ha adquirido tal importancia que se ha convertido en un
sindbnimo de seguridad para todas las partes relacionadas con la empresa, pues
establece un enfoque objetivo, riguroso y estructurado para alcanzar la excelencia. De
esta forma, los modelos favorecen el diagndstico de la organizacién, permitiendo
disponer de un marco conceptual definido, proporcionando objetivos, determinando

lineas de mejora y posibilitando la medicidon acorde a unos criterios.

A pesar de que son diversos los modelos de Gestion de la Calidad Total, todos
comparten principios comunes en su marco conceptual (Simén, Massone y Buscaglia,
2003):

- Toda actividad esta orientada a la satisfaccion del cliente.

- Mejora continua como método de trabajo.

- La gestidn con datos (objetivos fiables) en los que basa el modelo de
autoevaluacion entre consumidor, produccidn y comercializacion.

- El liderazgo como elemento impulsor de la calidad.

- La gestidn de procesos como forma de prevenir los costos de la calidad.

- El trabajo en equipo y la cultura de la participacion voluntaria en los procesos
de calidad.

- La participacion en las decisiones aumenta el compromiso de las personas con
la organizacion, obteniendo como valor afiadido una mejora en la realizacién
del trabajo.

- El desarrollo y crecimiento personal es tan importante para el individuo como

para la organizacion.

No obstante, conviene no olvidar que el mejor sistema es aquel que se genera
0 se adapta a cada organizacion en funcidon de sus caracteristicas y necesidades. Las
técnicas de calidad, aplicadas con método y adaptadas con sentido comun a la realidad
de la empresa, disminuyen errores y repeticion de tareas, mejoran y simplifican los
procesos; en suma, aumentan los dos objetivos basicos de toda empresa, la
productividad y, con ello, la rentabilidad (Nevado, Lépez, Pérez-Carballo y Zaratiegui,

2007), aunque en ocasiones la necesidad de obtener la certificacién pasa por encima
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de los propdsitos generales, desvirtuandose asi los modelos y convirtiéndose en
grandes bibliotecas documentadas que dejan en un segundo plano el proceso de
implantacién y la involucracion de la organizacion en la filosofia de la calidad
(Fernandez, 2009).

Por este motivo, entendemos que se pasa con relativa facilidad del concepto
inicial de implantacién de un modelo de gestion de la calidad a un sistema de calidad,
donde el funcionamiento se encuentra excesivamente normativizado, pudiendo
representar ciertos problemas en su implantacion, debido entre otros motivos a las
caracteristicas de los servicios. De esta forma, estamos de acuerdo con Ruiz, Alcalde y
Landa (2006) cuando catalogan los modelos de gestién de calidad en dos tipos:

a. De mejora continua: certificacion y excelencia. Se basan en la filosofia del “todo
lo que hacemos se puede mejorar”. Para ello evalian la forma en que la
organizacion gestiona sus procesos, bien a través del sistema de calidad
empleado o mediante los resultados obtenidos.

b. De acreditacion. La acreditacion como método de analisis se emplea una vez
establecido el grado de calidad que deben tener las prestaciones de un centro o
unidad, para comprobar si cumple las caracteristicas adecuadas para alcanzar
los niveles especificados en cuando a estructura fisica, equipos, organizacion,
métodos y procedimientos, personal, etc. El modelo define la estructura 6ptima,
de acuerdo con el nivel deseado de calidad del servicio. La calidad del servicio
ademas depende de la ejecucién de los procesos y del control y mejora de los
mismos, y seran las medidas de proceso y resultado las que permitan identificar
puntos fuertes y areas de mejora de nuestra organizacion, sobre los que aplicar
la mitologia de gestion de la calidad, una vez que se cumplen los requisitos
estructurales. Mediante el proceso de acreditacion se verificara el cumplimiento,
por parte de la organizacion, de su propio plan de trabajo, su orientaciéon hacia
la calidad total y el nivel de cumplimiento de sus objetivos e indicadores de
resultados.

Las formulas para implantar un sistema de gestion de la calidad son diversas,
aunque los modelos de Calidad Total — Excelencia mas difundidos en la literatura se
reducen a tres: el Modelo Deming (Japon), el Modelo Malcolm Baldrige (EE.UU.) y el
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Modelo EFQM de Excelencia (Europa) (Ferrando y Granero, 2008). En Espafa, los
modelos mas conocidos son el propuesto por la organizacién ISO y el premio de
calidad de la EFQM.

Tabla 1.4
Principales Modelos de Gestion de la Calidad.
MODELO CREACION ORGANISMO GESTOR
Deming 1951 Union of Japanese Scientists and Engineers (JUSE, Japon)
Malcolm Baldrige 1987 Fundacion para el Premio de Calidad Malcolm Baldrige
(EE.UU.)
E.F.Q.M. 1988 European Foundation for Quality Management (Europa)

1.3.2.1. Modelo Deming

Se trata del primer modelo, desarrollado en Japon en 1951 por la Unidn
Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), recogiendo la aplicacion practica de las
teorias japonesas del Control Total de la Calidad (TQC) o Control de la Calidad en toda
la empresa (CWQC).

Este modelo nace con el objetivo de evaluar y comprobar la obtencién de
buenos resultados mediante el control de la calidad en la produccion. Es evidente que
estas primeras ideas estan dirigidas a la mejora de los productos, no de los servicios,
por lo que su aplicacion ni se plantea, pero es el primer modelo de referencia y sobre
él se apoyan los siguientes que se desarrollaron (Dorado y Gallardo, 2005).

El principal objetivo de la evaluacion es comprobar que mediante la
implantacion del control de calidad en toda la compaiiia se obtienen buenos resultados,
por lo que la mision de este modelo es crear un sistema organizativo que fomente la
cooperacion, tanto interna como externa, asi como un aprendizaje que facilite la
implementacion de practicas de gestion de procesos. Para ello, basa su enfoque en el
control estadistico, en la resolucién de problemas y en el perfeccionamiento o mejora
continua, centrandose en la autoevaluacién como forma para alcanzar los objetivos,
recogiendo una serie de criterios en la gestidon de la organizacién: liderazgo,
cooperacion interna y externa, aprendizaje, gestion de proceso, mejora continua,

satisfaccion del empleado y satisfaccion del cliente.
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Figura 1.3. Criterios del Modelo Deming.

<"1 PRINCIPIOS DE CALIDAD TOTAL |

1. Politica y
planificacion

2. Organizacion y
su direccion

6. Estandarizacion

3. Educacion y
difusion del
control de calidad

8. Garantia de
calidad

7. Gestion y control

G—
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sobre calidad

4. Recogida, transmision y
uso de la informacion

5. Analisis

10. Planes de futuro
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1.3.2.2. Modelo Deming Baldrige

El Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige se crea en Estados Unidos en

1987 con el objetivo de contrarrestar la invasion de productos japoneses en el

mercado estadounidense, promocionando la utilizacion de la Calidad Total — Excelencia

como método competitivo de gestién empresarial.

Este modelo se basa en un sistema de liderazgo, planificacion estratégica y

enfoque tanto al cliente como al mercado, por lo que se fundamenta en el liderazgo

hacia el cliente, en el apoyo a la organizacién, en la medicion de indices y parametros

como forma de mantener la ventaja competitiva de la organizacion (Nieto y Ros,

2006). Se trata de un modelo que no ha tenido gran repercusién fuera del continente
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americano Y los criterios que lo componen le dan un mayor valor a la orientacién a los

clientes y a su satisfaccién (Dorado y Gallardo, 2005).

Figura 1.4. Criterios del Modelo Malcolm Baldrige.

Orientacion a clientes y mercado
Planes estratégicos y de accion

A 4

A

Planes Implicacion del
estratégicos personal
85 puntos 85 puntos v
Liderazgo * * Resultados
125 puntos <:::> del negocio
450 puntos
v \ 4
Orientacion a Gestion de
clientes y mercado procesos
85 puntos 85 puntos

Informacion y analisis
85 puntos

La puntuacién del modelo Malcolm Baldrige se asigna teniendo en cuenta tres
dimensiones (Griful y Canela, 2004):
1. Aproximacion: es el modo en que se abordan los items del premio, teniendo en
cuenta:
a. Lo apropiados que son los métodos usados.
b. La eficacia de estos métodos.
c. Sise basan en informacion y datos fiables.
d. Lo acordes que son los métodos con las necesidades de la organizacion.
e. La evidencia de que hay innovacion en la empresa.
2. Despliegue: se refiere al alcance de los métodos a los que nos hemos referido

en el parrafo anterior. En la evaluacidn se tiene en cuenta la manera en que se
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plantea la aplicacion de estos métodos y su difusion en las distintas unidades
de la empresa.

3. Resultados: se refiere a la consecucidon de los objetivos relativos a los distintos
items. Se tiene en cuenta la performance de la organizacion, la comparacién

con la competencia (benchmarking), las mejoras incorporadas, etc.

Uno de los aspectos esenciales de este modelo es la orientacion al consumidor,
por lo que segin Camison, Cruz y Gonzalez (2007) las organizaciones deben cuidar sus
relaciones con los clientes, asegurarse la confianza de éstos, mantener su
confidencialidad y conseguir su fidelidad, para lo cual resulta muy importante conocer
los gustos y necesidades de los consumidores.

Por Ultimo, cabe destacar que se trata de un modelo no prescriptito, lo que
implica que sus criterios indican donde se debe demostrar la excelencia en la gestién y
los resultados, pero la forma de lograrla es cuestion de las propias organizaciones
(Balbastre, 2001).

1.3.2.3. Modelo EFQM de Excelencia

El modelo EFQM (European Foundation for Quality Management) fue creado por
14 empresas en 1988. Se trata de una herramienta para la gestion de la calidad que
posibilita orientar la organizacién hacia el cliente, siendo uno de sus frutos la
sensibilizacion del equipo directivo y del staff para lograr la mejora continua de sus
productos y/o servicios. La base del modelo es la autoevaluacién, entendida como un
examen global y sistematico de las actividades y resultados de una organizacion que se
compara con un modelo de excelencia empresarial y que sirve para diagnosticar la
situacion real de una empresa (se basa en hechos y experiencias contrastadas).
Aungue la autoevaluacion suele ser aplicada al conjunto de la organizacién, también
puede evaluarse un departamento, unidad o servicio de forma aislada pues se trata de
un modelo que sirve para cualquier tipo de organizacion y cualquier clase de actividad.
La autoevaluacion permite a las organizaciones identificar claramente sus puntos
fuertes y sus areas de mejora y, a su equipo directivo, reconocer las carencias mas
significativas, de tal modo que estén capacitados para sugerir planes de accion con los

que fortalecerse (Morales Sanchez, 2003; Griful y Canela, 2004).
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El fundamento de este modelo es el autodiagndstico, de aplicacion continua, de
la excelencia en la gestidn, en el que cada uno de sus nueve criterios se desglosa en
un cierto numero de subcriterios que pueden utilizarse, conjunta o
independientemente, para detectar los posibles fallos y los puntos fuertes de la
organizacion, adaptando asi los procesos de mejora continua hacia la consecucion de
metas de calidad. De esta forma, el modelo permite medir en qué punto se encuentra
la organizacion en su camino hacia la excelencia, asi como analizar las diferencias que
puedan existir dentro de la organizacion para alcanzarla, estimulando la busqueda de

soluciones.

Como se observa en la figura 1.5, el modelo EFQM dispone de un esquema
propio, muy similar al propuesto por el modelo Malcolm Baldrige, formado por nueve
criterios ponderados de evaluacion de la excelencia de una organizacion, los cuales se
agrupan en dos partes: los agentes facilitadores que son los criterios que muestran
cdmo se han alcanzado los resultados y los resultados que son los criterios que indican

qué ha conseguido la organizacién y qué se esta consiguiendo.

Estos nueve apartados nos sirven para evaluar el progreso de una organizacion
hacia la excelencia. A cada uno de ellos le acompafia una definicion del mismo que
explica su significado a nivel global, y ademas van acompanados de un numero
variable de subcriterios, que tiene que considerarse a la hora de realizar una

evaluacion.

Los conceptos fundamentales del Modelo EFQM de Excelencia son:

a) Orientacién en los resultados: alcanzar los resultados que satisfagan
plenamente a todos los grupos de interés de la organizacion.

b) Orientacion hacia el cliente: crear valor sostenido para el cliente.

c) Liderazgo y coherencia con los objetivos: ejercer un liderazgo con capacidad de
vision que sirva de inspiracion a los demas y que, ademas, sea coherente en
toda la organizacién.

d) Direccion por procesos y hechos: gestionar la organizacién mediante un
conjunto de sistemas, procesos y datos, interdependientes e interrelacionados.
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e) Desarrollo e implicacion del personal: maximizar la contribucién de los
empleados a través de su desarrollo e implicacion.

f) Aprendizaje, innovacidn y mejora continua: desafiar el statu guo y hacer
realidad el cambio aprovechando el aprendizaje para crear innovacion vy
oportunidades de mejora.

g) Desarrollo de alianzas y asociaciones: desarrollar y mantener alianzas que
afaden valor.

h) Responsabilidad social: exceder el marco legal minimo en el que opera la
organizacion y esforzarse por comprender y dar respuesta a las expectativas
que tienen sus grupos de interés en la sociedad.

Figura 1.5. Criterios del Modelo EFQM de Excelencia.
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No obstante, ademas de estos nueve criterios, conviene insistir en los factores
de éxito, que impregnan el modelo y constituyen las guias para gestionar la empresa
de forma dptima y sacar el maximo fruto de esta orientacion estratégica (Nevado et
al., 2007):
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1. El liderazgo, o sea, el impulso y el ejemplo de la direccion, es el motor del
cambio y de la mejor. Sin él, cualquier proyecto fracasara.

2. La comunicacion fluida de estrategias y planes hacia abajo, y de sugerencias,
propuestas y opiniones hacia arriba, ademas de una cooperacién horizontal
entre funciones.

La consideracién de las personas como la base del éxito de la empresa.

4. Las revisiones planificadas de estrategias, planes, procesos, uso de recursos,
para centrar todas estas actividades en los factores criticos de éxito, entre los
que los clientes y sus necesidades ocupan una posicién preeminente.

5. La comparacion con las empresas lideres del entorno, para medir el progreso
relativo frente a ellas.

6. El andlisis de los progresos y resultados, para comprobar que realmente se
deben a las iniciativas decididas previamente, y no a circunstancias ajenas.

7. La preocupacion por la imagen y el impacto en la sociedad.

Sin embargo el modelo EFQM, a pesar de ser un modelo muy completo,
presenta una serie de deficiencias (Pastor, 2007), y es que se centra en la calidad y la
mejora de los procesos locales y no une las mejoras operacionales con los resultados
esperados en las perspectivas financieras o de cliente; utiliza una extensa bateria de
indicadores obtenidos de criterios comunes para todo tipo de organizaciones,
dificultando la obtencion de mediciones eficientes, el control de la organizacién vy la
correcta asignacién de recursos; apenas se investiga la relacion causa-efecto entre
indicadores. Se utilizan indicadores que miden causas (agentes) y otros que miden
efectos (resultados), pero su disefo no facilita el estudio de dicha relacion; y evalla la
calidad desde el punto de vista general.
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Tabla 1.5
Principales criterios en los gue se basan los 3 modelos.
N° MODELO MODELO MALCOLM MODELO EFQM
DEMING BALDRIGE
1 Liderazgo visionario Liderazgo (12%) Liderazgo (10%)
2 Cooperacion interna y Planificacion estratégica (8,5%) Personas (9%)
externa
3 Aprendizaje Enfoque en el cliente y en el mercado Politica y Estrategia
(8,5%) (8%)
n 4 Gestion de proceso Dimension, analisis y direccion del Alianzas y Recursos
Q conocimiento (9%) (9%)
5 5 Mejora continua Enfoque en los recursos humanos Procesos (14%)
= (8,5%)
E 6 Satisfaccion del Direccion de procesos (8,5%) Resultados en los
O empleado clientes (20%)
7 Satisfaccion del cliente Resultados economicos y Resultados en las
empresariales (45%) personas (9%)
8 Resultados en la
sociedad (6%)
9 Resultados clave (15%)

En la misma linea que el Modelo EFQM de Excelencia se encuentra el Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion, promovido por la Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (Fundibeq) y que cuenta con su propio
premio. El contenido de este modelo guarda una fuerte relacién con el EFQM pues se
compone igualmente por nueve criterios, alguno de los cuales reciben el mismo
nombre que en el modelo que sirve de referencia, encontrandose la principal diferencia
en el sistema de puntuacion en el que cambian ligeramente los porcentajes y también
en los subcriterios, pues este modelo se divide en veintiocho, cuatro menos que el

EFQM.

Por tanto, los tres modelos sirven de autoevaluacién a las organizaciones para
comprobar el funcionamiento de las mismas, su rendimiento organizativo asi como
también para incorporar mejoras. No obstante, comprobamos que el modelo Malcoim
Baldrige resulta el mas completo al establecer la mayor cantidad de criterios,
englobando a su vez los utilizados por el modelo £FQM, pese a que éste es mas
especifico pues utiliza mas subcriterios. Igualmente, estos dos modelos son los que
mayor importancia dan al sistema organizativo, siendo el modelo £FQM el que mayor
importancia da a los resultados. En cuanto al modelo Deming, tiene un perfil mas

técnico en cuanto a las consideraciones a la hora de implantarlo, pero pese a que
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detalla mas los principios que lo integran, es cierto que bien podrian simplificarse en

menos puntos, haciendo asi mas sencilla su aplicacion.

Ademas de los modelos expuestos, que son los que gozan de mayor aceptacion
y prestigio, existen otros modelos que suponen mas bien enfoques a la hora de
implantar un sistema de gestidn de la calidad total. De esta manera, estan compuestos
por directrices basadas en algunos aspectos relevantes de los modelos anteriormente
explicados y resultan mas sencillos en su aplicacién practica. Es el caso del Cuadro de
Mando Integral (o Balanced Scorecard), Modelo de Valoracion Estratégica (o Strategic
Assessment Model) o el modelo 7otal Performance Scorecard.

1.3.2.4. Triangulo de la Calidad del Servicio

Por ultimo, nos parece adecuado el trabajo desarrollado por Martinez-Tur et al.
(2001), que disefiaron una metodologia de medida y control de la calidad de servicio
asi como la satisfaccion del cliente, dando lugar al denominado 7ridngulo de la Calidad
del Servicio, el cual pese a su aplicacion inicial en el ambito turistico, es susceptible de

adaptacion y aplicacidon en organizaciones de servicios de diferente tipologia.

Este modelo, representado graficamente mediante un triangulo (figura 1.6),
muestra en sus vértices los principales constructos que pretende medir, en este caso,
los resultados, los estandares de comparacién y las percepciones. El interior del
triangulo se encuentra delimitado por diferentes angulos, siendo el primero el que
integra las principales dimensiones consideradas, el segundo hace referencia a los
informantes que el modelo tiene en cuenta, y el tercero que considera los diferentes

niveles de analisis.
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Figura 1.6. Triangulo de la Calidad del Servicio (Martinez-Tur et al., 2001).
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Dimensiones (triangulo 1): hacen referencia a aspectos sociales, técnicos y
emocionales. De esta forma, considera relevantes las dimensiones tangibles e
intangibles, por lo que persigue una integracion de ambas considerandolas
como productos paquete, donde los elementos sociales y técnicos van
inherentemente unidos.

Informantes (triangulo 2): tiene en cuenta la calidad del servicio desde la
perspectiva de los directivos, los empleados y los clientes, de manera que la
informacién obtenida tenga un alto valor de diagndstico para las
organizaciones, sugiriendo ademas intervenciones de mejora. Asi, contrastar
diferentes puntos de vista acerca de los aspectos del servicio resulta de gran
relevancia en la gestion de la calidad (Zeithaml et al., 1993) por lo que el
modelo propuesto, a pesar de darle mayor importancia al cliente, recoge las
tres opiniones para conocer hasta qué punto existe coincidencia en la calidad
de servicio percibida y en qué medida el personal de la organizacién conoce el

punto de vista de los/as usuarios/as.
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- Niveles de andlisis (triangulo 3): se estructura en tres niveles. El primer lugar el
nivel micro con la finalidad de analizar la calidad de servicio de una
organizacion considerando a clientes, empleados y directivos. El nivel meso se
centra en comparar la calidad de servicio de la organizacion focal (nivel micro)
con la de sus directas competidoras, siendo de esta forma complementaria del
nivel anterior. En tercer lugar esta el nivel macro en el que se observa la
calidad de servicio de la organizacion en relacién con el entorno social en el que

esta inmersa.

En el caso de los resultados que se presentan para esta investigacion con la
herramienta CECASDEP, nos basamos Unicamente en una parte del nivel micro, los/as
usuarios/as, realizando una evaluacién de la calidad a través de los puntos fuertes y
débiles que presenta la organizacion en cuanto a los servicios que ofrece mediante la
percepcion de los/as usuarios/as. La evaluacion del nivel meso podria considerarse
como una futura linea de investigacion, pues la aplicacion de la herramienta en otros
servicios municipales deportivos nos permitiria contrastar la informacién obtenida con
respecto a otras organizaciones, facilitindonos ademads la identificacion de las
principales dimensiones de un servicio de estas caracteristicas. Por otro lado, utilizar la
herramienta en una organizacion de caracter privado nos permitiria comparar la

percepcion de los/as usuarios/as en organizaciones de distinta titularidad.

1.4. LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

La calidad de servicio ha pasado a ser una estrategia de diferenciacién que ha
sido utilizada para aumentar la rentabilidad y la productividad, para ganar la lealtad de
los clientes o para mejorar la imagen de la empresa (Lloréns y Fuentes, 2006), por lo
que lograr calidad en el servicio se considera uno de los requisitos indispensables a la
hora de obtener una adecuada competitividad y viabilidad en las organizaciones.

Asi, tanto la consecucion de la calidad como su mejora se convierten, segun
Tschohl (1996), en una herramienta estratégica de marketing necesaria para ayudar a
las organizaciones a construir cuota y presencia de mercado, siendo lo que lleva a

obtener una ventaja competitiva en el mercado actual la habilidad para controlar las
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herramientas necesarias que ofrezcan un servicio excelente y satisfagan al cliente
(Cottrell y Bricker, 2003).

No obstante, a pesar de que la calidad resulta una de las claves del éxito
empresarial en los ultimos anos, en la actualidad no sélo se esta centrando la atencién
en el servicio prestado puesto que cuando un cliente valora la calidad de un servicio no
disocia sus componentes, es decir, lo juzga como un todo prevaleciendo la impresion
de conjunto y no el éxito relativo de una u otra accién especifica (Velasco, 2010),
siendo por tanto de gran importancia prestar atencidon a todos los componentes que
rodean el servicio para lograr la mayor homogeneidad posible en los mismos.

Un servicio es un proceso que consta de actividades regidas por la conducta y
las actitudes de las personas implicadas, por lo que la calidad seré medida por el
cliente en funcion de las actitudes y conductas de las personas con las que trata (Puig-
Duran, 2006). Bodet (2006) afirma que el factor humano resulta determinante para la
satisfaccion de los/as usuarios/as, por lo que para ofrecer un servicio de calidad hay
que tener en cuenta, ademas de otros factores, como se producen las relaciones
humanas, pues las actividades tienen lugar a través de interacciones entre el cliente y
los empleados de la empresa de servicios, que intentan resolver los problemas del
consumidor (Grénroos, 2001). De esta forma, las personas se convierten en el recurso
mas valioso de las organizaciones, de forma que una buena atencién al cliente puede
revertirse en satisfaccion, fidelizacion, calidad e incluso en una estrategia que
proporciona al servicio valor afadido haciéndolo mucho mas competitivo (Fonte,
Guerrero y Giraldez, 2004).

Por ello, en la calidad del servicio resultan de vital importancia las actitudes, la
comunicacién, forma de trato, garantias, percepciones, comportamientos, etc.,
provenientes de las distintas personas que tratan con el cliente, por lo que la calidad
no esta definida por la organizacion, sino por los propios clientes (Gronroos, 1994), de
manera que los Unicos criterios relevantes son los que establecen los/as usuarios/as,

siendo éstos los que juzgan la calidad con la consiguiente carga subjetiva.
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Zeithaml et al. (1993) definen la calidad del servicio como un juicio global, una
actitud relativa a la superioridad del servicio que resulta de la comparacion entre las
expectativas sobre el servicio que se va a recibir y las percepciones de actuacion de las
organizaciones prestadoras del servicio. De esta definicion se desprende que
operativamente, la calidad de servicio es el resultado del contraste entre lo que el
cliente espera recibir o conseguir (expectativas) y lo que realmente advierte que recibe
(percepciones) (Pascual, 2004). Grénroos (1984) también destaca la figura del cliente
al definir la calidad del servicio como el resultado de un proceso de evaluacion, donde

el consumidor compara sus expectativas con la percepcion del servicio que ha recibido.

Estas definiciones, con una clara orientacion al cliente, contienen una vison
subjetiva pues hacen referencia a la valoraciéon del consumidor sobre la excelencia o
superioridad del servicio, lo que supone un gran problema a la hora de medir la calidad
pues el hecho de que sea el consumidor quien decida qué es de buena o mala calidad
no significa que esté en lo cierto, pues como indican Sanchez-Hernandez et al. (2009)
la satisfaccion que experimentan las personas en sus actividades de consumo tiene que

ver con procesos de caracter individual y subjetivo.

En este sentido, en la determinacién de las principales dimensiones de la
calidad de un servicio, varios autores identifican una serie de factores como aspectos
que los consumidores utilizan a la hora de valorar la calidad. Asi, Lehtinen y Lehtinen
(1982, 1991) establecen tres dimensiones: calidad fisica, referida a aspectos tangibles
del servicio; calidad corporativa en cuanto a la imagen de la organizacion y calidad
interactiva, relacionada con las interacciones que se producen entre el personal de la

organizacion y los clientes o entre clientes y clientes.

Gronroos (1984) describe la calidad de servicio como una calidad técnica y
funcional. En este caso, la primera se basa en lo que el cliente obtiene mientras que la
segunda hace referencia a cdmo recibe el cliente el servicio (el proceso). De esta
forma, la calidad de un servicio se considera cuando presenta calidad en su
produccion, es decir, se alcanzan las especificaciones establecidas, y si el cliente recibe
la calidad que esperaba, en gran medida influido por la interaccion entre el cliente y el
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personal de la organizacién que le proporciona el servicio, haciendo referencia en este

sentido a una calidad interactiva.

En esta linea, Peird, Martinez-Tur y Ramos (2005) afirman que desde la

perspectiva del usuario existe un factor de interaccion que denominan calidad

relacional, tratandose de los beneficios emocionales que intervienen en la relacion

entre cliente y empleado, sobre todo cuando la relacién entre ambos se alarga en el

tiempo. Los trabajos de Dubé y Menon (1998) o Bakken (2004) destacan igualmente la

importancia en la busqueda de una calidad de servicio de tipo emocional.

Parasuraman et al. (1985) llegaron a establecer inicialmente hasta diez

categorias:
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Accesibilidad: capacidad de la organizacién de ser accesible y facilitar el
contacto con el cliente. Para ello se hace necesario que el personal en contacto
con el cliente sea comunicativo.

Capacidad de respuesta: la organizacion debe mostrar una clara disposicion a
atender y dar un servicio rapido. Si la organizacién comete un error debe
reaccionar de forma diligente y rapida, ya que de este modo el cliente apreciara
en gran medida su reaccién y muchas veces considerara el servicio como de
mayor calidad, ya que se da cuenta de que la empresa responde a su problema
tratando de solventarlo.

Comprension: esfuerzos por conocer al cliente y sus necesidades con una
atencion personalizada.

Comunicacion: la organizacién debe informar al cliente en un lenguaje claro y
mostrar capacidad para escucharle, prestando atencion a sus dudas vy
sugerencias.

Cortesia: atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal que trata
al cliente pues la insatisfaccién con el trato recibido puede prevalecer al resto
de caracteristicas.

Credibilidad: veracidad y honestidad en el servicio que se provee, que permita
que el cliente confie en el personal con el que interactta.

Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones, oficinas, equipos, personal

y materiales de comunicacion.
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- Fiabilidad: habilidad del proveedor para realizar el servicio sin errores, de forma
fiable y adecuada, cumpliendo los compromisos adquiridos.

- Profesionalidad: capacidad, conocimientos y experiencia necesarios para
ejecutar el servicio.

- Seguridad: inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Posteriormente, Parasuraman et al. (1988) concluyeron que la calidad de
servicio se podia entender a partir de cinco dimensiones (Martinez-Tur et al., 2001):
elementos tangibles en la que se valoran aspectos fisicos; fiabilidad donde se tiene en
cuenta la capacidad de la organizacion para desarrollar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa; capacidad de respuesta como la disposicion para prestar ayuda o
atencion a los/as usuarios/as; seguridad sobre las habilidades de los empleados en
cuanto a conocimientos y atencion para inspirar confianza y credibilidad, y por ultimo,
empatia en cuanto a la atencién individualizada por parte de la organizacién hacia sus

usuarios/as.

En la concepcion de la calidad de los servicios, los estudios e investigaciones
han sido abordados por dos grandes escuelas, suponiendo de esta forma dos modos
distintos de entender la calidad de servicio (Martinez-Tur et al., 2001; Morales
Sanchez, 2003): la Escuela Nordica de Marketing de Servicios (denominada tradicion
europea) que propone que tanto la interaccién social como los aspectos fisicos del
servicio tienen su importancia en la gestidn; y la Escuela Norteamericana o Instituto de
Ciencias del Marketing (designada tradicidn norteamericana) como la mas conocida y
que se centra sobre todo en la interaccién social entre cliente y empleado.

1.4.1. Escuela Nordica de Marketing de Servicios (Tradicion Europea)
Cronolégicamente  anterior a la  americana, esta representada
fundamentalmente por los trabajos de Grénroos (1978, 1982, 1984), iniciador y
precursor de esta corriente, proponiendo la existencia de dos subprocesos en la
percepcion del servicio:
- Rendimiento instrumental: es el resultado técnico del proceso de prestacion del
servicio, que se considera un requisito previo necesario para conseguir un

cliente satisfecho, pero no suficiente.
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- Rendimiento expresivo: se refiere a la interaccion que se crea en el proceso de
prestacion del servicio entre cliente y proveedor, incluido el contacto del cliente
con los diversos recursos y actividades de la empresa de servicios. Si este
rendimiento no tiene un nivel adecuado, el cliente no se sentird satisfecho,
independientemente de lo cuidado que pueda estar el rendimiento

instrumental.

Gronroos (1984) concluye que la calidad del servicio percibida es el resultado
de una comparacién entre el servicio percibido y el esperado, donde el cliente compara
sus expectativas con su percepcion del servicio recibido, y presenta dos dimensiones
(Grdénroos, 1994, p. 38) asociadas a los procesos anteriormente citados:

- Dimension técnica o de resultado. es lo que los clientes reciben de sus
interacciones con la empresa, aquello que se le da al cliente cuando el proceso
productivo y las interacciones comprador-vendedor han concluido.

- Dimension funcional o relacionada con el proceso: al cliente también le afecta
la forma que en recibe el servicio y el modo en que experimenta el proceso

simultaneo de producciéon y consumo.

Tenemos por tanto dos dimensiones basicas de la calidad: lo gue el cliente
recibe y como lo recibe, es decir, el resultado o producto técnico del proceso (calidad
técnica) que seria el servicio que los clientes han recibido como consecuencia del
proceso de compra y que resulta mas facil de identificar por el cliente, y la dimension
funcional del proceso (calidad funcional), que tiene que ver con la forma en que el
servicio ha sido prestado o el cliente ha experimentado el servicio.

Posteriormente propone la existencia de una tercera dimension que afecta a la
percepcion de la calidad del servicio por parte del cliente, y es la referida a la imagen
de la organizacion, la cual tiene que ver con los aspectos relacionados con la imagen
que el cliente tiene de la organizacion. En este sentido, la imagen puede determinar
aquello que se espera del servicio prestado por una organizacion (Miranda et al., 2007)
y puede influir en la percepcion de la calidad de varias formas: si el proveedor es
bueno a los ojos de los clientes, esto es, si tiene una imagen favorable, probablemente

se le perdonaran los errores menores; si con frecuencia se producen errores se
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deteriorara la imagen, y si la imagen es negativa, el efecto de cualquier error sera

considerablemente mayor de lo que seria de otra manera (Gronroos, 1994).

Figura 1.7. Modelo de Gronroos (1988).

Calidad esperada CALLIDAD QAL IEKCIED Calidad experimentada
Imagen
=  Comunicacion de Marketing
=  Comunicacion boca-oido T T
=  Necesidades de los clientes
Calidad técnica: gué Calidad funcional: como

1.4.2. Escuela Norteamericana o Instituto de Ciencias del Marketing
Esta corriente, asociada a los trabajos de Parasuraman, Zeithaml y Berry, ha
conseguido desarrollarse hasta tal punto que actualmente supone un punto de
referencia obligado en el estudio y la gestidon de la calidad de servicio. Estos autores
desarrollaron este modelo conceptual en 1985 (figura 1.7) donde, basandose en los
trabajos anteriores de Gronroos (1978, 1982, 1984), mencionan que la calidad de
servicio percibida es una forma de actitud que es el resultado de la comparacion entre
las expectativas previas de los sujetos y el rendimiento que realmente perciben en el

servicio (Parasuraman et al., 1985, 1988).

La base de este modelo conceptual tiene su origen en un estudio exploratorio
de caracter cualitativo basado en discrepancias o deficiencias inspirado en el
paradigma disconfirmatorio de las expectativas que postula que cuando la ejecucion,
en este caso de un servicio, iguala o supera lo esperado emerge la calidad de servicio.
Argumentan que el marco adecuado para medir el constructo de calidad de servicio es
el de la discrepancia entre las expectativas que se mantienen sobre el servicio y la

percepcion de desempeiio que el usuario experimenta al recibir dicho servicio.
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Este modelo culmind con una investigacion de tipo cuantitativo, disefiando un
instrumento de medida de calidad de servicio, de gran pragmatismo, denominado
Servqual o Modelo de las Deficiencias (Martinez-Tur et al., 2001; Morales Sanchez,
2003; Morales Sanchez et al., 2009).

Desde este paradigma se argumenta que la valoracion de la calidad de servicio
percibida puede llevarse a cabo mediante la evaluacion del desajuste entre
expectativas mantenidas sobre el servicio y percepciones de resultado. Parasuraman et
al. (1988) nos indican a este respecto que a la hora de evaluar la calidad de servicio y
en ausencia de criterios de caracter objetivo, es necesario realizar un diagnostico de
dicho servicio a partir del analisis de las percepciones de los clientes o usuarios/as con
relacion al servicio recibido. La escala de medida y los cinco atributos genéricos que
definen la calidad de servicio (elementos tangibles, fiabilidad, empatia, capacidad de
respuesta y seguridad) han sido los elementos que han significado un uso generalizado
de este modelo para estudiar la calidad de servicio en diferentes ambitos del sector

servicios.

Figura 1.8. Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988).

Comunicacion Necesidades Experiencias
Boca-Oido nersonales

\ 4

SERVICIO ESPERADO

Deficiencia 5 II

SERVICIO PERCIBIDO
A

CLIENTE

\ A
AA

A

Deficiencia 4

Deficiencial | PRESTACION DEL SERVICIO <:> Comunicacion
7'} externa a los
Deficiencia 3 clientes

PROVEEDOR Especificaciones de la calidad del servicio

A
Deficiencia 2

Percepciones de los Directivos sobre
las expectativas de los clientes
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Teniendo en cuenta este planteamiento, la Deficiencia 5 constituye la principal
referencia a la hora de medir la calidad del servicio a partir de la comparacion de las
expectativas y la prestacion del servicio. De esta manera, el proceso para diagnosticar
la calidad de servicio comienza en el cliente, estableciendo las diferencias existentes
entre el servicio esperado y el servicio percibido (Deficiencia 5), identificando como
factores que determinan las expectativas de servicio la comunicacién boca-oido, las
necesidades personales, las experiencias y las comunicaciones externas de los
proveedores del servicio. El resto de deficiencias hacen referencia a:

- Deficiencia 1: diferencia entre las expectativas de los/as usuarios/as o clientes y
la percepcidn que de ellas tienen los directivos de la organizacién que presta el
servicio.

- Deficiencia 2: diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones 0 normas de calidad. Esta discrepancia se basa en la dificultad
que los directivos encuentran en convertir lo que ellos creen que son las
expectativas de los/as usuarios/as en normas de calidad del servicio.

- Deficiencia 3: diferencia entre las especificaciones o normas de calidad del
servicio y la prestacion del servicio. Esta situacion se da, principalmente, por
falta de interés y/o incapacidad del personal de contacto en cumplir las normas.

- Deficiencia 4: diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa. Esta discrepancia se produce por el incremento experimentado en las
expectativas a partir de la publicidad realizada por la empresa que presta el

servicio, la comunicacion de su red de ventas y otras comunicaciones.

En resumen, la denominada Escuela Norteamericana ha favorecido el desarrollo
de la parte intangible del modelo europeo (cdmo) pero sin embargo ha infravalorado la
parte tangible (gué) que hace referencia a la calidad técnica (Martinez-Tur et al., 2001;
Morales Sanchez, 2003; Morales Sanchez et al., 2009). De esta forma, pese a que
ambas escuelas tienen modos diferentes de entender la calidad de servicio, lo cierto es
que no sOlo podrian ser complementarias pues guardan ciertas semejanzas que
conviene resaltar, sino que ademas la integracion de ambas resulta esencial en la

evaluacion de los servicios, en este caso deportivos.
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Las dos tradiciones tienen un mismo punto de partida al percibir la calidad del
servicio como la discrepancia entre las expectativas y las percepciones, considerando
asimismo dos grandes dimensiones que podrian hacer referencia a una parte tangible
(relacionada con el resultado) y a otra intangible (relacionada con el proceso). No
obstante, existen grandes desequilibrios como mencionan Martinez-Tur et al. (2001) a
la hora de considerar ambas dimensiones. Asi, en la tradiciéon europea adquieren
relevancia tanto la parte tangible como la intangible, mientras que la tradicién
norteamericana otorga mayor importancia a la parte intangible midiendo cuatro
dimensiones frente a una sola relativa a la parte tangible. Por otro lado, la tradicion
europea considera en mayor medida la distincién entre servicio y organizacién de
servicios, es decir, aunque el componente de servicio es de caracter intangible, en la
gran mayoria de las ocasiones se produce un producto-paquete que incluye tanto lo
tangible (bien de consumo) como lo intangible (servicio).

En este sentido, y pese a que las caracteristicas del servicio tienen un mayor
componente de caracter intangible, no estamos de acuerdo con las conclusiones de
Parasuraman et al. (1985) cuando afirman que dentro del contexto de las
organizaciones de servicios existen escasos elementos tangibles a considerar, por lo
que apostamos por la integracion de las dos tradiciones desarrollando tanto la parte
tangible como la intangible del servicio deportivo, en este caso, de una forma diferente
a como se propone desde la tradicion norteamericana en la que dan mayor prioridad a
la intangibilidad del servicio. Por tanto, el desarrollo de las dos dimensiones de una
forma equilibrada seria desde nuestro punto de vista la opcidon mas aconsejable, pues
la valoracion de la calidad en los servicios esta determinada por todos los componentes
del mismo, tangibles e intangibles, y que por tanto pueden ser susceptibles de

evaluacion teniendo en cuenta la percepcion de los clientes.
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Capitulo 2. Gestidn de la calidad en servicios municipales deportivos

CAPITULO 2. GESTION DE LA CALIDAD EN
SERVICIOS MUNICIPALES DEPORTIVOS.

2.1. INTRODUCCION

La importancia que supone el hecho deportivo en la sociedad actual y su
repercusion en torno a la practica de los/as ciudadanos/as han derivado en una
gran preocupacion por la busqueda de la calidad en los servicios deportivos como
forma de satisfacer a unos/as usuarios/as cuyas expectativas estan en continuo
aumento. La enorme velocidad con la que se producen cambios tanto en las
formas de practica deportiva como en el comportamiento de los practicantes,
esta provocando una profunda necesidad de adaptacion a la hora de buscar
soluciones para adecuar una oferta de servicios deportivos que tengan cabida en
el actual parque de instalaciones disponibles. De esta forma, la gestion del
deporte se articula como un concepto que puede resultar confuso debido a la
gran variedad de tareas o acciones que integra, asi como de elementos (Garcia-
Molina y Castillo, 2009) por lo que las soluciones abogan por nuevas estrategias
de gestidon orientadas a la consecucién de estandares de calidad, que sean
capaces de dar respuesta a las demandas existentes con altos niveles de
satisfaccion, y que sean capaces a su vez de reducir costes y aumentar

beneficios.

El comportamiento de los/as usuarios/as de servicios deportivos se ha
modificado en funcién del movimiento deportivo. Hace algunos afios los
practicantes de la actividad fisica y el deporte quedaban satisfechos simplemente
con disponer de un espacio donde practicar su deporte favorito, en unas
condiciones que hoy se podrian considerar como basicas y en algunos casos,
inaceptables. Pero actualmente se exigen parametros determinados de calidad
para que esta practica sea satisfactoria (variedad de instalaciones, limpieza,
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profesionalidad de los recursos humanos, seguridad, confort en las instalaciones,
etc.) (Gallardo, 2006). Asi, la consecucidon de un servicio de calidad resulta uno
de los medios con los que cuenta una organizacién para conseguir una
diferenciacion en un mercado altamente competitivo, considerandose
determinante para el éxito y el logro de resultados. De aqui se deriva la
importancia de conseguir una calidad total en la gestion de los servicios
deportivos de forma eficaz y eficiente, a través de adecuados programas de
actividad fisica, de la optimizacion en la relacion entre usuarios/as vy
organizaciéon, y consiguiendo una adecuacion y funcionalidad en el disefio,

construccion y gestion de los espacios donde se desarrolla la practica deportiva.

En la situacién en la que se encuentra el nivel de practica deportiva
actual, resulta trascendente que las organizaciones deportivas atiendan las
necesidades fisicas, psicoldgicas y sociales de unos/as usuarios/as cuyas
demandas se tornan mas exigentes y experimentadas. Los consumidores
deportivos actuales demandan ocupar su ocio y tiempo libre con nuevas
actividades, nuevas instalaciones, nuevos equipamientos, etc. y todo ello con una
calidad que han de considerar razonable para seguir practicandolo de manera
regular (Dorado, 2006).

En cuanto a las instalaciones deportivas, el reto actual consiste en
adecuarlas progresivamente a las necesidades de los programas de actividad
fisica y a las exigencias de los/as usuarios/as, mejorando las prestaciones basicas
y los estandares de accesibilidad, seguridad y comodidad, debiendo estar las
variables de construccién en consonancia con las formas de practica deportiva,
por lo que sus condiciones son muy importantes y deben ser concebidos
correctamente para obtener la mayor polivalencia de las mismas, consiguiendo la

maxima capacidad de usos posibles.
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2.2. LA RELEVANCIA DEL DEPORTE Y LA DIVERSIFICACION
DE LOS MODELOS DEPORTIVOS

Desde la mas remota antigliedad, el ser humano ha venido desarrollando
en todas las sociedades y culturas, practicas fisicas que pueden equivaler al
concepto moderno de deporte, aunque su aceptacion como un habito social
nunca estuvo tan arraigado como en la actualidad. Estas actividades han variado
en funcién del tiempo, del espacio y de las condiciones sociales (Mandell, 1986),
practicandose con diferentes motivaciones y objetivos, pese a que las referencias
historicas no reflejan con precisién la verdadera implantacion social de las

actividades deportivas (Real, 1991).

El deporte en el siglo XXI viene caracterizado por la pérdida de cohesién
de las practicas en torno al concepto generado en el siglo XIX y comienzo del XX
(Sanchis, 2003). Su transformacién, desde la practica que interesaba a unos
cuantos hasta la actividad que forma parte de la vida de las personas, ha

revolucionado su significacion social.

El deporte moderno se desarrolla como una actividad que resulta muy
imprecisa y dificil de acotar. Con gran frecuencia surgen nuevas modalidades de
practica deportiva y las tendencias de transformacion referidas tanto a las
estructuras deportivas como a las distintas modalidades de practica no son
casuales, sino que responden a cambios surgidos de naturaleza estructural, esto
es, cambios demograficos, de estilos de vida, de estructura de la poblacién, etc.,
lo que hacen concebir la definicion de deporte como sistema abierto
(Heinemann, 1991), donde la transformacion tanto de la oferta como de la
demanda lo convierten en una actividad heterogénea.

La transformacion mas relevante del deporte tradicional ha sido su

diversificacién, pasando de un sistema auténomo con actividades regladas a un
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concepto muy diferente de deporte, entendido como algo abierto a cualquier tipo
de actividad y estrechamente conectado a otros sistemas como el econémico, el
educativo, el politico, etc. El deporte tradicional era una unidad homogénea y
una entidad autdbnoma, con metas claramente definidas en el ambito de las
reglamentaciones donde el objetivo era siempre conseguir ciertos logros (Puig y
Heinemann, 1991). Por el contrario, en la concepcién del deporte contemporaneo
no existe un modelo que aglutine todas sus caracteristicas principales debido a
su enorme dinamismo, y los profundos cambios experimentados satisfacen
funciones sociales muy diferentes. De esta forma, el deporte se ha
democratizado socialmente, en el sentido de que ya no es un privilegio de una
minoria (Ufa, Hernandez y Prado, 2004) y la base social de la practica deportiva
ha cambiado totalmente. Antes era mas elitista, joven y con unas determinadas
cualidades fisicas mientras que hoy en dia hablamos del conjunto de los/as
ciudadanos/as independientemente de la edad y condicion.

El referente mas claro en nuestro pais es, sin duda, la consolidacion de la
democracia, pues la administracién publica comenzo a preocuparse por el ambito
del deporte asumiendo la practica deportiva como un servicio publico. Esta
democratizacion del deporte ha propiciado que pueda ser practicado por una
mayoria de ciudadanos/as que voluntariamente lo desean, produciéndose un
aumento espectacular en los Ultimos afios tanto de la oferta de servicios
deportivos como en la construccién de instalaciones deportivas. De la Plata
(2001) refleja la transformacidon sufrida por la administracién publica en la
promocion del deporte, pasando de una actuacion rigida que no concebia que
hubiera tipos de deporte y en donde los intereses politicos dictaminaron el apoyo
ferviente al deporte rendimiento, a la situacion actual donde parece que el Unico

deporte respetable es el deporte para todos.
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La modificacion durante la segunda mitad del siglo XX de los perfiles
demograficos debido a los grandes cambios econdmicos y sociales hacen que
actualmente encontremos un nuevo escenario de gran complejidad derivado de
multiples causas, pero cuyas consecuencias tanto a medio como a largo plazo
afectan a la proporcion de poblacion activa, modifican el perfil de demanda en
los sistemas educativos, amplian las necesidades de viviendas, plantean nuevas
exigencias a los sistemas de seguridad, atencién médica y previsién social y,
como no, también conduce a un cambio en el perfil de quienes practican
deporte, lo que estd determinando nuevas demandas sociales e impone cambios
en los conceptos y aplicacion de las nuevas politicas de poblacién (Castillo,
2003).

De esta forma, las numerosas transformaciones que ha sufrido la
sociedad en las ultimas décadas han desembocado en un cambio de los habitos
deportivos, sobre todo si se tienen en cuenta las nuevas tendencias deportivas
surgidas en los ultimos afios que se practican de forma no institucionalizada, asi
como también en la aparicion de nuevos valores del deporte que hasta mediados
de siglo hubieran parecido utdpicos; asi encontramos lo econdmico, lo social, lo
educativo, lo saludable, etc. (Sanchis, 2003). Los nuevos modelos deportivos
recogen ya tendencias de salud, diversion, entretenimiento, bienestar, cuidado
de la imagen, contacto con la naturaleza, etc., con lo que las tipologias o vias del
deporte conocidas también se han diversificado en los Ultimos anos.

Se asiste, por tanto, a un cambio en las estructuras organizativas del
deporte, generadas por cambios en el modelo deportivo tradicional, los cuales
remiten a las profundas transformaciones generales que han acaecido en los
Ultimos decenios (Puig y Heinemann, 1991). Estos cambios en el perfil del
consumidor deportivo suponen una adaptacion y adecuacion, por parte de las

organizaciones de servicios deportivos, que den respuesta a las necesidades y
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demandas del sector. Es por ello que Gallardo (2006) considera necesario un
estudio de necesidades de demandas, para poder dar respuesta a los clientes de
estas organizaciones. No se pueden lograr resultados sin una planificacién
estratégica que incluya, tanto parametros de organizacion como los de calidad y
liderazgo.

A este hecho hay que sumar los grandes cambios en el movimiento
asociativo. La cultura organizativa ya no es homogénea sino que se muestra muy
diversificada, cada asociacién ha generado una cultura propia mediante la cual es
distinguida y se distingue de las demas. La practica de deporte se articulaba en
torno al sistema tradicional de clubes privados y federaciones deportivas, con
una clara orientacién a la competiciéon. Sin embargo, hoy en dia la forma de
referencia de practicar deporte ha cambiado en nuestra sociedad de manera
importante, articulandose en torno a ofertas distintas al ambito federativo o bien
de forma libre (Paris y Hernando, 2004).

Estas nuevas manifestaciones de practica deportiva vienen en parte
determinadas por un aumento significativo del tiempo libre en el dia a dia de las
personas, marcado por la reduccion de la jornada laboral. Esto ha dado lugar a
un auge sin precedentes en la oferta de formas e intensidad de ocio,
facilitdindose una dotacién econdmica, educativa y de infraestructura material y
personal para acceder a dicha oferta, por lo que el ocio adquiere una centralidad
semejante a la del trabajo, y con una dedicacion creciente en tiempo y dinero
(Rivadeneyra, 2001). El aumento de tiempo libre conjugado con la diversa oferta
de ocio destinada a actividades deportivas, son causantes de que los estilos de
vida de las personas puedan ser muy diversos e incluir multitud de habitos, entre

los que se encuentran los deportivos.

78



Capitulo 2. Gestidn de la calidad en servicios municipales deportivos

Mestre (2002) argumenta que la evolucién que ha experimentado la
concepcion del deporte se concreta en que se ha pasado de una situaciéon de
voluntarismo a una exigencia social que precisa formulas dptimas de gestién.
Criterios de calidad en el servicio, eficacia y rentabilidad econdmica han
desbancado anteriores criterios deportivos basados, casi Unicamente, en los
resultados y, subsidiariamente, en los valores, intrinsecos para la persona, al
practicar deporte. Tanto la difusion de la practica deportiva como la
diversificacién de organizaciones deportivas han propiciado un gran aumento en
la construccién de instalaciones deportivas, a las que se les asocia paralelamente
una planificacién previa, un sistema de gestién eficaz, un grupo de profesionales
cualificado, una busqueda constante de optimizacion de recursos, una amplia
programacion de actividades, la preocupacidn por conseguir criterios de calidad
en €l servicio, todo ello encaminado a rentabilizar las instalaciones y a satisfacer
una demanda cada vez mas exigente en materia deportiva, la cual también se

halla en continua evolucion.

Como consecuencia a toda esta creciente demanda en materia deportiva,
se ha generado en los ultimos afios una dindmica expansionista por parte de las
distintas administraciones en cuanto a la aportacion de recursos y medios, no
sélo econdmicos, sino también humanos, formativos, de equipamiento, de
actividades, etc. La tendencia dominante en los Ultimos afios de construir
instalaciones deportivas desproporcionadas conforme a la demanda existente
debe dejar paso a la aplicacion de estrategias para el ajuste de los servicios
deportivos que se ofrecen, de ahi la importancia de orientar los objetivos hacia
una gestion eficaz de la calidad en los servicios deportivos y aumentar la
satisfaccion de los/as usuarios/as, rentabilizando de forma adecuada las

instalaciones (Morales Sanchez y Correal, 2003).
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Todos estos cambios acontecidos en el deporte y en su estructura estan
significando un cambio asimismo muy importante tanto en la concepcién como
en el disefio y gestion de las instalaciones deportivas. Las cambiantes demandas
de los/as usuarios/as asi como la aparicion de nuevas modalidades deportivas
han modificado la tipologia de los espacios deportivos tradicionales, donde la
funcionalidad se convierte en el criterio basico sin renunciar a criterios de calidad,

confort y seguridad.

2.3. EVOLUCION DE LA PRACTICA DEPORTIVA Y SU
REPERCUSION EN LA GESTION DEPORTIVA

Desde hace décadas, se observa que tanto la actividad fisica, como el
gjercicio fisico o la practica deportiva estan relacionados directamente con un
buen estado de salud, ya sea fisico, psiquico o social (Blair, Khol, Gordon vy
Paffenbarger, 1992; Casterad, Serra y Betran, 2003; Gémez, Jurado, Viana, Da
Silva y Hernandez Mendo, 2005; Marquez, Rodriguez y De Abajo, 2006;
Rodriguez, 1995a, 1995b; Romo, 2001), convirtiéndose incluso en uno de los
objetivos prioritarios de las autoridades en materia de salud publica, puesto que
la inactividad fisica tiende a provocar numerosos trastornos y enfermedades (De
Azambuja, Gonzdlez, Aparecida y de Carvalho, 2005; Gémez et al., 2005;
Marquez et al., 2006; Nieman, 1998; Tuero, Marquez y De Paz, 2001) que

perjudican la salud, pudiendo incluso llegar a una muerte prematura.

La tendencia expansionista del fendmeno deportivo nos ha llevado a
establecer una relacion entre la satisfaccion de las necesidades sociales y la
practica deportiva desde la perspectiva de una sociedad que tiende hacia el
bienestar social. Vivimos una etapa en la que la distorsién del concepto de
deporte, tal y como lo hemos entendido hasta entonces, ha propiciado que una
gran proporcion de la poblaciéon que quiere practicar deporte haya encontrado su
lugar en el denominado deporte para todos, el cual responde a una
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interpretacion mas liudica de la actividad fisica, y a un menor compromiso
personal con la competicion institucionalizada. Su éxito estd ligado,
principalmente, a motivos de higiene, de mantenimiento de la salud y de la
buena forma fisica (Merino, 2003) y constituye un adecuado medio para lograr
una mayor calidad de vida, lo que convierte al deporte en uno de los factores
mas activos para el desarrollo multifacético del ser humano, el aumento de sus
capacidades fisicas y psiquicas y la formacion de costumbres, habilidades y

valores utiles en la vida cotidiana.

En este sentido, diversos estudios confirman la relacion positiva entre la
practica de actividad fisica y de deporte y las conductas que realzan la salud y
una relacion negativa entre dichas practicas y las conductas que perjudican la
salud (Castillo y Balaguer, 2002; Castillo, Balaguer y Garcia-Merita, 2007; WHO,
2003). En la adolescencia, etapa clave en la adquisicion de correctos habitos en
cuanto a estilos de vida saludables, la practica de actividad fisica y deporte se
relaciona con una manera de comportarse mas saludable (Castillo, 1995),
manifestandose una conducta menor de consumo de sustancias como tabaco y
alcohol, siendo los habitos alimenticios mas saludables (Balaguer, 2000; Garcia-
Merita y Fuentes, 1998; Pastor, Balaguer y Garcia-Merita, 2006).

Por tanto, se hace evidente la trascendencia tanto de la actividad fisica
como del deporte en el desarrollo armoénico e integral de las personas, en la sana
utilizacién del ocio y del tiempo libre y en la mejora de la calidad de vida. Y esto
se pone de manifiesto, tanto en la legislacion estatal, como en numerosas leyes

autonomicas.
Actualmente el deporte se convierte en una actividad voluntaria y muy
accesible, significando un elemento importante para la salud de la colectividad,

propia del llamado estado del bienestar (Paris, 1996). Hace algunos aios, la
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practica deportiva era escasa y dificil, ya que no todos los padres impulsaban o
admitian que sus hijos hiciesen deporte, siendo ademas muy elevado el indice de
abandono. Por otro lado, el parque de instalaciones deportivas era mas reducido
y eminentemente privado, por lo que no todos/as los/as ciudadanos/as tenian
suficientes recursos econdmicos para acceder a la practica o para pertenecer a
un club. Sin embargo, la practica deportiva constituye hoy dia un adecuado
medio de promocién de valores sociales positivos; el deporte bien organizado y
estructurado aporta, segun Palou, Borras y Ponseti (2000) valores de disciplina,
juego limpio, esfuerzo y cierto sacrificio por conseguir objetivos, implicacion para
los objetivos, compafierismo y trabajo en equipo, solidaridad, saber ganar y
perder, etc.

Igualmente, durante la Ultima parte del siglo XX se han producido
profundos cambios en la cultura de la gestién en casi todas las partes y en casi
todos los campos. El modelo de participacion en el deporte y los desafios a los
que se enfrentan los gerentes del deporte evolucionan y se complican
constantemente, y la formacion en materia de gestion deportiva esta cada vez
mas reconocida en la ensefianza superior (Walker, 2003). La necesaria
consolidacion de la gestién deportiva como una profesién tanto en el sector
publico como en el privado se hace necesaria debido a los elevados
conocimientos que aquellos que gestionan el deporte deben manejar; recursos
humanos, contabilidad empresarial, gestion de actividades, marketing,
informatica y nuevas tecnologias, etc. (Gallardo, 2006).

En los ultimos afios no sélo la gestidn deportiva adquiere una mayor
relevancia sino que también, la figura del gestor deportivo comienza a ser
determinante. En este sentido, ha aumentado en gran medida la oferta de
formacion en materia de gestion deportiva a lo que hay que sumar asimismo el

aumento del asociacionismo, derivado de la necesidad de coordinacion debido a
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la evolucién de la gestion deportiva en nuestro pais. La importancia de la figura
del gestor como profesional especializado dentro de la politica deportiva
municipal ha facilitado la existencia de multitud de asociaciones de gestores,
constituyendo el foro adecuado donde intercambiar las experiencias y
problematicas que conllevan la gestién del deporte moderno.

La versatilidad y la continua evolucion del sector deportivo hacen
necesario un modelo de gestion flexible y abierto con el objetivo de adaptarse a
los rapidos cambios que se producen. La importancia de emplear sistemas de
gestién basados en la calidad proporcionara a las organizaciones mayor facilidad
para evolucionar de manera rapida y adaptarse a las exigencias del mercado del
sector deportivo (Gallardo, 2006), lo que implica la importancia de la adaptacion
permanente a un mercado cambiante. Ante este panorama, la supervivencia de
las organizaciones estriba en una capacidad de adaptacion que le permita

evolucionar de manera satisfactoria.

Introducir un método de gestion basado en la calidad es una decisién de
la alta direcciéon pero que implica a toda una organizacion. El sistema se basa en
la aplicacién de una serie de herramientas con las cuales se pueden ahorrar
gastos, tener motivado al equipo, satisfacer a los/as usuarios/as, ganar mas
socios, incrementar el prestigio, es decir, lograr los objetivos con éxito (Senlle,
2006). Actualmente se procura lograr la maxima rentabilidad al menor coste
posible, pero como indica Gallardo (2006), no hay que olvidar que en la gestion
publica hay otro tipo de valoraciones mas importantes, derivadas de las
obligaciones inherentes a la gestion de toda Administracion publica.

En este sentido el modelo ideal segin Campos (2004) deberia basarse en
el logro de objetivos sociales como prioridad y a continuaciéon en los objetivos

tanto econdmicos como deportivos. De esta forma, las organizaciones publicas

83



Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas

deben necesariamente desvincularse de llevar a cabo Unicamente el tradicional
objetivo marcado por una fuerte visidn social, pues la preocupacion no sélo debe
centrarse en lograr el citado beneficio social, sino también una rentabilidad
econdmica para lograr que la oferta deportiva sea autosuficiente.

No obstante, es el sector privado quien mejor ha intervenido hasta el
momento en el vacio emergente que ofrecen las nuevas tendencias en materia
deportiva. Los nuevos habitos en los estilos de vida y en el empleo del tiempo
libre y de ocio, la demanda de nuevas practicas deportivas y la evolucion
constante de la oferta, tanto en cantidad como en calidad, han proporcionado un
atractivo mercado que ha provocado un desarrollo de centros y grandes
superficies para la practica deportiva. La globalizacion y apertura de los
mercados, la profesionalizacion del sector y el impacto econdmico y social han
contribuido a fomentar la participacion creciente de las empresas deportivas en
un mercado altamente competitivo, segmentado y con grandes oportunidades de
negocio (Dorado, 2006).

La cantidad y velocidad de los cambios en cuanto a gustos en materia de
deporte, actividad fisica y recreacion no han tenido, por el contrario, una
respuesta eficaz por parte de las Administraciones Publicas. En nuestro pais sigue
prevaleciendo un modelo de gestion que no ha sabido evolucionar (en la mayoria
de los casos) paralelamente a las nuevas formas de practica deportiva,
integrando estaticos programas de actividad afo tras afio por lo que son
muchos/as los/as usuarios/as que no encuentran en la oferta publica la actividad
que quieren practicar. Por otro lado, tampoco se ha producido una renovacién en
la formaciébn de los recursos humanos, existiendo pocos profesionales
especializados en las nuevas tendencias de oferta deportiva. En este sentido

resulta sencillo comprobar cdmo monitores estan al frente de una actividad
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deportiva para la que no tienen titulacion especifica, si bien es cierto que en la

mayoria de los casos no se facilita el acceso a la formacidon en cuestion.

Por Ultimo, hay que afnadir la falta de polivalencia del parque de
instalaciones municipales deportivas. Nos encontramos como uno de los
inconvenientes mas importantes, la inexistencia de espacios deportivos
necesarios y adecuados para la realizacion de las practicas fisico-deportivas que
emergen de las demandas sociales. Las instalaciones deportivas convencionales
fueron creadas con una funcidon determinada y la demanda social actual en
materia deportiva conjuntamente con la realidad en la que frecuentemente se
suceden nuevas formas de practica deportiva se encuentran con que las
instalaciones actuales no pueden dar respuesta. Esto deriva en la concentracion
de determinadas practicas deportivas en ciertas zonas geograficas donde, bien
por tradicion, por el apoyo institucional, por la existencia de deportistas de nivel

internacional, etc. encuentran el espacio necesario para desarrollar la actividad.

2.4. LA CALIDAD EN EL DEPORTE Y LA ACTIVIDAD FiSICA

El interés que despierta el fendmeno deportivo en la sociedad, el énfasis
del ambito politico en la promocién 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 innovacion 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.
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Las iniciativas surgidas en los Ultimos afos 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 gestién de los
servicios deportivos a través de la calidad supone una opcién que permite que las
organizaciones prestadoras evolucionen con arreglo a las demandas vy
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
gestidn 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, 2005). Asi, las
organizaciones deportivas deben analizar profundamente las demandas de la
poblacién y conocer los elementos disponibles para la prestacion de un servicio
con el objetivo de tomar las decisiones adecuadas en cada momento.

La busqueda de la calidad en la gestién de instalaciones deportivas nos
debe permitir, segin Sanchez (2000), avanzar en:
- Un eficaz funcionamiento del servicio, con ausencia de fallos y errores.
- Un eficaz mantenimiento y elevada disponibilidad de las instalaciones,
equipamientos y bienes.
- Mejora de la higiene y de la seguridad fisica para los/as usuarios/as,

trabajadores, publico y bienes colindantes.
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- Mayor facilidad en la utilizacién de los servicios, con procedimientos
sencillos que eliminan trabas y dificultades al usuario.
- Mejoras generalizadas en la atencién y en la comunicacién con el usuario,

junto con una adecuacién 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 que los recursos publicos destinados al
deporte van a ir progresivamente sustituyéndose, en muchos casos, por servicios

mas necesarios y demandados por la sociedad (Paris, 2003).

Segun Saenz-Lépez, Sdez y Diaz (2003) la evolucién del modelo sobre el
que se sustentan las practicas deportivas ha provocado un nuevo concepto tanto
en el disefio y construccion como en la interpretacion por parte de los/as
ciudadanos/as de las prestaciones que deben poseer las instalaciones y espacios
deportivos. Pese a esto, la realidad en materia de equipamientos e instalaciones
deportivas en Espafa no resulta unanime, existiendo grandes diferencias
dependiendo de la Comunidad Auténoma que se trate en cuanto a unos
parametros generales sobre las caracteristicas que deben poseer. Esta diversidad
en cuanto a la tipologia provoca cierta complejidad a la hora de establecer un
modelo de gestion, pues cada una tendra una especificidad dependiendo del tipo
de instalacion, el sistema deportivo en el que se encuentra inmersa y las

practicas deportivas predominantes en su area de influencia.

La evolucién de los modelos de gestion tradicionales han ido encaminadas
a satisfacer la demanda de los/as ciudadanos/as, a conseguir una instalaciones
funcionales a la vez que polivalentes a los requerimientos del mercado, a ofrecer

un servicio de calidad, soportados en base a los principios de eficacia y eficiencia,
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y a una adaptacion de las instalaciones deportivas al nuevo orden social en
aspectos ambientales, econdmicos, sociales y culturales. Todo esto ha estado
posibilitado, entre otros motivos, por la profesionalizacion y mayor cualificacion
de los dirigentes deportivos, la intervencion de los gestores deportivos en la
concepcion y disefio de las instalaciones deportivas y por el cambio en la
concepcion y tipologia de las instalaciones deportivas (Redondo, Olivar y
Redondo, 2006).

De todo esto se desprende que la evaluacion de la calidad se haya
convertido en un elemento esencial en el reto que supone responder
adecuadamente a la transformacion 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 gestidon llevada a cabo con el fin de obtener unos
buenos resultados y prestar una buena oferta deportiva.

2.4.1. La calidad en los servicios municipales deportivos

En aquellas empresas donde la prestacion de un servicio constituye el
verdadero producto que ofrecen a los/as usuarios/as, la importancia de lograr
altos indices de calidad en la propia prestacidon resulta vital de cara al resultado
final. 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).

Es una vivencia generalizada que la excelente calidad de servicio hace a
los clientes fieles a un suministrador pasando otras consideraciones,
frecuentemente y dentro de un orden de magnitud, a un segundo nivel (Pérez,

1994), por lo que buscar en la calidad del servicio prestado una ventaja
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competitiva sostenible a largo plazo respecto de la competencia es algo que
deberia ser considerado en la elaboracion de todas las estrategias globales de

negocio.

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
fenomeno 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 preocupacion 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 blUsqueda 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 (Redondo et al., 2006).

Segun Gallardo y Jiménez (2004) la calidad viene a ser el resumen de la
satisfaccion total de los clientes sobre un servicio, por ello, el concepto de calidad
estard 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 (Zeithaml et al., 1993). Asi, solo a través de una
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oferta de calidad se pueden satisfacer las necesidades y expectativas de los/as
usuarios/as, favorecer la capacidad de adaptacion necesaria acorde a las
cambiantes demandas y sobrevivir al entorno competitivo actual. La calidad debe
considerarse como un valor que abarca a toda la organizacion, produciéndose
una interaccion constante de todos los factores y/o elementos que intervienen en

el proceso de prestacion de un servicio como una experiencia con vida limitada.

Pero para que esto sea posible resulta necesario determinar una serie de
aspectos o dimensiones basicas en todo servicio deportivo, de forma que las
actuaciones en materia de calidad por parte de las organizaciones resulten
determinantes para la consecucion de buenos resultados. En esta linea, Pérez
(1994) centraba las caracteristicas de los servicios publicos en diez aspectos en
los que el factor humano, en este caso traducido a la atencién al usuario,
adquiere todo el protagonismo:

- Disponibilidad de facil contacto, telefénico y personal en la oficina

(proximidad y horario).

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

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

- Rapidez y sencillez de la tramitacion.

- Rapidez y eficacia en la resolucién de quejas.

- Informacién y asesoramiento que el usuario recibe antes, durante y con
posterioridad al servicio.

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

- Cumplimiento de los compromisos adquiridos.

- Sencillez de la factura y de las tarifas.

- Disponibilidad y voluntad de satisfacer.
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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:

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

Calidad inferior: servicio recibido menor que las expectativas creadas.

Asimismo, considera una serie de factores principales en los servicios

municipales deportivos que se detallan a continuacion:

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 vy
mobiliario, estilo personal diferenciado, luminosidad, etc.) y criterios
socioculturales (instalaciones alegres y atrayentes).

Mantenimiento de las instalaciones, considerando /impieza 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, recepcion “transparente” o sistematizacion;
mantenimiento referido a la resolucion rapida de averias o problemas,
material y equipamiento deportivo en buenas condiciones, limpieza en la
terminacion de los trabajos, etc.

Contenidos y caracteristicas de las actividades considerados 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
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salud de los clientes; las caracteristicas de las actividades deben
favorecer la comunicacién, ser recreativas, variadas, practicas, de
intensidad controlada y progresiva.

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
comunicacién, con amabilidad y educacién, saber escuchar los intereses
de los demas, actitudes siempre positivas sabiendo transmitir ilusion y
alegria, sin olvidar que su atencién debe ser personalizada hacia el
usuario.

El personal de la instalacion o de servicio también resulta vital al
representar a la organizacién 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.

El ambiente 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 organizacién 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 instalacién, inscripcién a las
actividades y reserva de instalaciones, de tramitacién de quejas y/o
sugerencias, asi como el contacto directo tanto con el profesorado como

con la direccion.
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- La comunicacién de la entidad con el cliente en cuanto a las normas de
uso, de inscripcion y reserva, informacion 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.

- La evaluacién de los servicios y el tratamiento adecuado de las quejas,

reclamaciones y sugerencias.

Creemos necesario considerar de gran importancia éste Ultimo punto.
Para la consecucion 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 evaluacién adecuada de la percepcion
de los/as usuarios/as de todos esos aspectos que engloban el servicio deportivo

que reciben.

2.4.2. La calidad en las instalaciones municipales deportivas

La enorme transformacién que ha sufrido el mundo del deporte, la
orientacién a la consecucién de la calidad, asi como los comportamientos y
demandas de los/as usuarios/as ha terminado afectando también a las
instalaciones deportivas, cambiando la manera de afrontar no solo la gestién y

planificacion de actividades, sino también el disefo y la construccion.

En la demanda social de los/as ciudadanos/as, como factor influyente en
las decisiones politicas a tomar, destaca como exigencia principal para el futuro
de la oferta deportiva el aumento en calidad y variedad (Tamayo e Ibafiez,
2006). En este sentido, podemos comprobar cdmo los deportistas de competicion
en espacios reglados tienen unas necesidades y demandas cada vez mas
exigentes en términos de calidad, confort y seguridad; los practicantes de
actividad fisica con objetivos de salud o estéticos demandan asimismo calidad en

vestuarios y zonas complementarias y auxiliares, zonas atractivas y luminosas,
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sefalizacidn, servicios complementarios, limpieza maxima, etc.; los espectadores
necesitan seguridad, confort, accesibilidad y visibilidad; los acompafiantes, los
medios de comunicacion, los técnicos deportivos, los responsables de la gestion y
mantenimiento, etc. tienen otras demandas que deben ser tenidas en cuenta en

el disefo de los espacios deportivos del futuro (Paris y Hernando, 2004).

Las instalaciones deportivas, por tanto, constituyen un elemento mas a
tener en cuenta y pese a no prestarle demasiada atencion, su papel en el
desarrollo de la practica deportiva puede llegar a suponer un factor importante
en la percepcién de la calidad del servicio. Los cambios que han experimentado
los tipos y grados de practica conllevan a que las instalaciones y espacios
deportivos deban incorporar una serie de criterios en cuanto a funcionalidad, que
habran de ser tenidos en cuenta tanto a la hora de construir una nueva
instalacion como al adaptar y/o remodelar las ya existentes. En esta linea,
Gallardo (2005) indica que tanto a la hora de construir como de adaptar se
deberan tener en cuenta tres grandes criterios o aspectos:

- Aprovechar los espacios naturales: disfrutar de los recursos naturales,
sostenibilidad y proteccién del medio ambiente.

- Mejorar el rendimiento: aprovechamiento integral de las instalaciones
deportivas existentes, por lo que no existe una gran necesidad de
construir, pero si de reconvertir.

- Construccion de equipamientos: planificar el tipo de espacio deportivo
necesario para cada lugar y diferente poblacién, realizando estudios en
cuanto a m2 de espacios deportivos e indicadores econdmicos; implantar
herramientas de calidad que permitan la utilizaciéon favorable de la
instalaciéon tanto del cliente interno como externo; fomentar la
profesionalidad de especialistas, tanto en el disefio de proyectos

deportivos como en la gestiéon deportiva.
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Toda esta informacion otorgara una mayor facilidad de adaptacién a la
instalacion ante diferentes posibilidades de oferta de actividades, tanto
deportivas como no deportivas, y ayudara ademas en las tareas de gestion. La
polivalencia, si esta adecuadamente planteada, puede resultar un valor afadido a
una instalacién porque como asegura Gil (2003) debemos obtener la maxima
rentabilidad posible a los recursos de que disponemos ya que no sélo son

ilimitados sino mas bien escasos.

Por estos motivos, resulta de obligado cumplimiento conocer de forma
muy concreta y especifica cudles van a ser tanto las dindamicas de uso principales
como las posibles dinamicas ocasionales. Los analisis desde el punto de vista
social, politico o econdmico con relacién al deporte permitirdn acercarse a la
realidad existente en la sociedad concreta y, a partir de ahi, conocer la situacion
actual, cdmo se ha llegado a ella y establecer la forma de alcanzar un futuro mas
beneficioso para el ciudadano (Tamayo e Ibafiez, 2006).

Por otro lado, Dorado y Gallardo (2004) establecen que los espacios para
la practica deportiva y su equitacion constituyen un elemento determinante en la
prestacion de un servicio deportivo de calidad. De esta forma, los indicadores a
los que se hace referencia para lograr la satisfaccién de los/as usuarios/as en
cuanto a las instalaciones deportivas son el estado de conservacion y limpieza,
estado de los vestuarios y espacios comunes, material utilizado, equipamiento de
la instalacion y cantidad y variedad de instalaciones. Posteriormente, hablan que
tanto el entorno como la imagen de la instalacion donde se produce la practica
de la actividad fisica o deportiva influyen de manera considerable en la
percepcion de la calidad que se ofrece (Dorado y Gallardo, 2005). Por este
motivo, es importante mostrar el nivel satisfactorio en las condiciones de acceso,
la supresion de barreras arquitectdnicas, la sefalizacion, las condiciones

ambientales, el mantenimiento, la limpieza, etc. contribuyendo asi a desarrollar
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unas estructuras mas flexibles y adaptadas a las necesidades de los clientes en la

prestacion de servicios.

Otros autores como Durd, Gimeno, Zamora y Martinez (2004) se centran

en la importancia tanto del pavimento como del equipamiento deportivo,

analizando la normativa aplicable y criterios de seguridad. Paris y Hernando

(2004) nos hablan que el confort de una instalacién deportiva viene dado por

diferentes factores que van desde la seguridad en el uso de cualquier recinto de

la instalacion deportiva, hasta el mantenimiento de los diferentes parametros

basicos de confort. De esta forma, el confort se manifiesta de tres maneras

diferentes:

Climatico. temperaturas, humedades relativas, corrientes, vientos,
deslumbramientos, etc.

Ambiental decoracion, iluminacion natural y artificial, creacién de
ambientes tematizados, incorporacion de la naturaleza, espacios
protegidos, musica, senalizacion, etc.

Funcional: espacios adecuados y adaptados a la funcién, circuitos faciles y
cortos, facil identificacion posicional en el edificio, evitar desorientaciones,
puntos de referencia, facil accesibilidad, aparcamientos, etc.

Sanchez (2004) establece una serie de parametros que para los/as

usuarios/as de un centro deportivo resultan importantes, centrandolos en cinco

grandes grupos (tabla 2.1):
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Tabla 2.1

Parametros importantes para los clientes de un centro deportivo (Sanchez, 2004).

INSTALACIONES

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

RECURSOS HUMANOS

OFERTA DE ACTIVIDADES
Y SERVICIOS

CAFETERiAS, BARES, KIOSKOS
Y MAQUINAS EXPENDEDORAS

Ubicacion Transporte publico
Salas deportivas Vestuarios

Pabellones Salas de espera

Piscinas Material deportivo
Boleras Limpieza

Pistas polideportivas | Seguridad
Equipamientos Iluminaciéon

Servicios sanitarios Poliza de seguros

Zonas ajardinadas Temperaturas adecuadas
Aparcamiento Aspecto general

Buena informacion

Rapidez y eficiencia en la atencion y procesos
Facil acceso

Atencion a las reclamaciones

Profesionalidad
Cordialidad

Atencion

Resolucion de problemas
Imagen

Disefio de los servicios

Amplitud de la oferta
Especializacion y profesionalidad
Facilidad de horarios

Buena relacion calidad — precio
Limpieza e higiene

Eficiente atencion

Oferta variada

Los criterios establecidos por Serrano, Valverde y Esteban (2008) se

basan en la clasificacion de Celma (2000) que diferencia las instalaciones

deportivas al aire libre de las cubiertas. Cada una tiene una serie de subcriterios

que son, para las instalaciones al aire libre, la ubicacion, la superficie del suelo,

las bandas de seguridad exteriores y el equipamiento; mientras que para las

instalaciones cubiertas, el acabado interior, la altura de los techos, la ventilacion

y la iluminacién.
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2.4.3. Optimizacion en la gestion de instalaciones deportivas

Durante la década de los afios 80, en plena expansion de la nueva cultura
en materia de deporte para facilitar el acceso masivo a la practica deportiva,
tanto las Comunidades Auténomas como las entidades locales realizaron un
impresionante esfuerzo por aumentar el parque de instalaciones deportivas con
el objetivo de fomentar la practica, en una clara acciéon por consolidar el deporte
como una actividad cotidiana en la sociedad (Molina-Garcia y Castillo, 2009). La
mayoria de ellas fueron concebidas para dar servicios al sector federado y
escuelas deportivas, favoreciendo el rendimiento y la competicion, por lo que el
desarrollo de programas de actividad fisica estaba muy limitado principalmente
por las caracteristicas de las propias instalaciones. De esta forma en las
instalaciones publicas, pese a conseguir acercar el deporte a la ciudadania, su
caracter eminentemente competitivo las situaba en el terreno del espectaculo
deportivo, relegando a la mayor parte de la poblacién a simples espectadores
(Abadia, 2006).

Ante los endeudamientos que muchos ayuntamientos sufren como
consecuencia de la falta de rentabilidad de sus politicas deportivas, éstos se ven
en la necesidad de garantizar por una parte, unos servicios que estén al alcance
de todos los/as ciudadanos/as, haciéndose por tanto necesaria una mejor
administracion de los recursos, y por otra, el hecho de consolidar politicas
deportivas que, ademas de contencion o recorte de gastos, dialoguen en
términos de sostenibilidad econdmica y nivel de autofinanciacion (Gallardo,
2006). Se pasa pues a instalaciones basadas en otro concepto, el de la
concentracion de servicios, donde los/as usuarios/as buscan algo mas que una
practica deportiva. La oferta se diversifica intentando llegar a todos los sectores y
edades de la poblacién lo que provoca un espectacular aumento de la actividad

deportiva de los/as ciudadanos/as. Las administraciones publicas comienzan a
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tener en cuenta criterios de planificacion, funcionalidad, sostenibilidad,

seguridad, confort, mantenimiento, etc.

De esta manera, el cambio en la concepcion de los espacios deportivos
muestra un marcado alejamiento de los parametros de competicion, buscando
funcionalidad y la posibilidad de abarcar el mayor nimero de practicas deportivas
y el mayor nimero de usuarios/as posibles. Las exigencias en cuanto a tipologia
de instalaciones y formas de gestion aumentan, y las nuevas tendencias se
enfocan tanto a la posibilidad de practica como a la prestacion de un servicio que
proyecte sensaciones de bienestar al practicante y posibilidades de aplicar
diferentes modelos de gestion a la entidad competente, por lo que la importancia
radica no sélo en el propio espacio de practica y sus anexos basicos, sino
también en todo aquello que nos genere sensaciones que amplifican la
percepcion del servicio, el disefio, la combinacion de materiales, la luz, los

colores, los olores, los sonidos, etc. (Roca, 2003).

Sin embargo, los avances cientificos en la determinacion de los beneficios
de la practica deportiva, de su importante accidon terapéutica y preventiva, la
creciente preocupacion por la salud, el placer, el cuidado del cuerpo, el aumento
de la longevidad y, en definitiva, la busqueda de la calidad de vida, confieren una
nueva forma de entender el deporte en el conjunto de la sociedad, danto lugar a
un nuevo concepto de espacio para la practica. Nos referimos a aquellas que
tienen una incidencia directa sobre el bienestar fisico y mental que incluyen
actividades de balneoterapia, hidroterapia, talasoterapia, etc. englobadas en el
concepto de wellness. Estas nuevas instalaciones posibilitan la blUsqueda de
sensaciones mas alld de la propia esencia del deporte, afadiendo la mayor
cantidad de estimulos de bienestar posibles, al esfuerzo que requiere cualquier
practica deportiva (Roca, 2003). Se trata de instalaciones que han tenido un

importante desarrollo en el ambito privado y que se basan en un disefio moderno
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y elegante, en el cuidado de los materiales utilizados y en la funcionalidad de sus

espacios para transmitir sensaciones de bienestar.

A la hora de llevar a cabo el disefo y construccion de cualquier instalacion
deportiva resulta basico realizar un estudio previo y una buena planificacion con
el objetivo de tener claro qué es lo que se va a hacer y con qué objetivos. Sin
embargo, se siguen cometiendo errores y la realidad suele ser bastante distinta
pues no se actua de forma adecuada y se construyen instalaciones deportivas
similares a distancias muy cercanas, o se crean instalaciones de coste muy
elevado para el desempefio de una sola actividad deportiva, lo que afecta,

fundamentalmente, a su sostenibilidad econémica.

En la sociedad actual el campo de la gestién deportiva necesita renunciar
a la idea, tradicionalmente aceptada, de que una instalacién municipal deportiva
debe proporcionar Unicamente rentabilidad social. La sostenibilidad econdmica,
considerada como uno de los factores clave en la construccion de una
instalacion, se vera favorecida por la consecucién de unos criterios dptimos de
funcionalidad, entre los que se incluye un profundo andlisis de la situacion
deportiva actual y un estudio de necesidades adaptado a cada situacion
particular para conocer la verdadera demanda. La gestion deportiva municipal ha
de incorporar no soélo criterios de calidad sino también la consecucion de una
rentabilidad econdmica ademas de la propiamente deportiva. En este sentido, es
necesario construir exactamente aquello que se necesita y que resulta sostenible
incorporando un programa de actividades equilibrado conforme a las demandas
existentes. De acuerdo con Teruelo (2003), la construccion de instalaciones debe
asegurar una utilizacion masiva y socialmente rentable. En cuanto a las
instalaciones actuales, el reto sera adecuarlas progresivamente a las nuevas
necesidades y exigencias de los/as usuarios/as, mejorando las prestaciones

basicas y los estandares de accesibilidad, seguridad y comodidad.
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Se tiene que tener en cuenta que a la hora de disefiar espacios
deportivos, el incremento y la demanda deportiva en un ambito municipal van
cambiando de forma continua, por lo que las variables de la construccion deben
ir en funcion de la practica deportiva y de las exigencias del mercado. Es mucho
el dinero que se invierte en la construccion de las instalaciones deportivas, por
este motivo, en vez de pensar en la continua creacion, se deberia pensar en la
reconversion de algunas de las instalaciones ya existentes pero, contemplando la
actuacion bajo parametros de rentabilidad, y que sea un hecho que ayude en la
tarea de la gestion de su mantenimiento (Gallardo, 2006).

Evidentemente dependiendo del tipo de instalacién, en especial su
titularidad, y el objetivo para el que se construy6 primara mas una rentabilidad
que las otras, si bien no son compartimentos estancos sino que estan

relacionadas entre si y no siempre en sentidos opuestos (Gil, 2003).

Los lugares, fisicos o infraestructuras, donde se realiza actividad fisica o
deporte y sus condiciones son muy importantes y deben ser concebidos
correctamente, tanto en sus parametros dimensionales, como en sus superficies,
asi como en otros conceptos, ambientales, de disefio, de economia, de utilidad
para su aprovechamiento por la sociedad. La eleccion del sitio, su cercania al
centro escolar o poblacién, o su buena comunicacion y accesibilidad, tanto para,
segun los casos, su uso diario, o de fin de semana, o vacacional, resultan muy
importantes. Los factores ambientales, el respeto al medio, el empleo de
materiales ecoldgicos, la no emisidén de gases de efecto invernadero, la utilizacion
de energias alternativas, en la medida de lo posible, el empleo de disefios
funcionales en la concepcidn y posterior ejecucion de los proyectos
arquitectonicos, asi como el empleo y aplicacidon de técnicas de mantenimiento,

utilizacion y aprovechamiento, animaciéon, marketing, es decir, la gestion del dia
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a dia, son premisas que, desde la planificacion inicial hasta el final de la vida Uutil
de la instalacion, hay que tener en cuenta (Beotas, 2006).

El futuro inmediato en la optimizacion de instalaciones deportivas, es
decir, los criterios a seguir a la hora de planificarlas, construirlas y gestionarlas
estd en la polivalencia de las mismas, en la concepcién de un espacio que ocupe
su principal utilizacion en la practica deportiva pero que ademas tengan la
capacidad de albergar otras ocupaciones de uso, llenando su aprovechamiento y
ampliando su rentabilidad al maximo posible, dejando el limite tanto en la
imaginacién como en la capacidad de gestién de cada uno.

2.5. EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

Tal y como vimos en el apartado 1.1, la calidad del servicio es un
concepto abstracto y complejo, dificil de definir y medir. A diferencia de un
producto, un servicio es dificil de probar, es una experiencia cuya vida se limita al
momento en que se produce, no pudiéndose almacenar, lo que hace que las
evaluaciones sobre la calidad del servicio no se efectlian sélo sobre el resultado
de un servicio, sino que también incluyen una evaluacion sobre el proceso, la
forma en que se entrega el servicio (Cottrell y Bricker, 2003), por lo que para el
usuario resulta mas dificil evaluar la calidad de los servicios que la de los
productos tangibles, posiblemente porque los criterios que utilizan para evaluar la
calidad de un servicio sean mas dificiles de comprender (Miranda et al., 2007;
Morales Sanchez, 2003).

El estudio de la calidad del servicio, segun Calabuig et al., (2010a) resulta
importante a la hora de asegurar los procesos de fidelizacién y mantenimiento de
unos estandares que permitan la comparacion con otras organizaciones o con la
misma en procesos de gestion de la calidad. Durante los ultimos afos, se han

realizado diferentes investigaciones que inciden concretamente en el impacto que
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la calidad percibida del servicio tiene sobre la satisfaccién de los consumidores,
su intencion de compra y su lealtad (Martinez y Martinez, 2008; Martinez-Tur et
al., 2001; Varela, Rial, Brafia y Voces, 2008).

Las caracteristicas que poseen los servicios hacen que las estrategias de
gestién deban adaptarse a los mismos, por lo que para un consumidor la calidad
de un servicio es mucho mas dificil de evaluar que la calidad de un producto
tangible (Lloréns y Fuentes, 2006). A pesar de que los/as usuarios/as de servicios
deportivos disponen de referencias subjetivas sobre las caracteristicas que debe
reunir el servicio recibido, existe un debate abierto sobre la dimensionalidad de la
calidad en los servicios deportivos (Calabuig et al., 2010a), lo que hace que
conocer de forma objetiva los aspectos o criterios que los/as usuarios/as toman
como referencia a la hora de evaluar un servicio sea uno de los problemas de
mayor dificultad a los que se enfrenta una organizacion, pues ademas de la
prestacion del servicio en si mismo, hay que tener en cuenta el proceso de

recepcion del mismo con todos sus componentes.

Por tanto, comprender lo que supone la calidad del servicio presenta
ciertas complicaciones que los gerentes y responsables de las organizaciones de
servicios deportivos deben asumir, asi como también su medicion teniendo en
cuenta una serie de dimensiones, entendidas éstas como las caracteristicas del

servicio que son percibidas a juicio de los/as usuarios/as (Nuviala et al., 2008).

Los responsables de cualquier organizacién que estén interesados en
mejorar los servicios que prestan, en incrementar su calidad, deben intentar
siempre controlar y verificar la percepcion que tienen sus clientes, al mismo
tiempo que identifican las causas de las deficiencias 0 quejas y por supuesto,
tomar las medidas apropiadas para incrementar la percepcion positiva de los/as

usuarios/as (Nuviala et al., 2008).
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De esta manera, estamos de acuerdo con Rial, Varela, Rial y Real (2010),
cuando afirman que llevar a cabo una evaluacién periddica, valida y fiable, de la
calidad percibida del servicio no es tarea facil, ya que implica establecer con
anterioridad un modelo en el que se recojan las dimensiones y elementos
relevantes del propio servicio (Brady y Cronin, 2001; Brady, Cronin y Brand,
2002).

A pesar de que autores como Dorado y Gallardo (2005) indican que
existen pocos estudios en el contexto de los servicios deportivos en el ambito
municipal que permitan determinar cuales son las dimensiones que definen la
valoracion sobre la calidad percibida de los servicios que se dan durante la oferta
deportiva, lo cierto es que encontramos en la literatura numerosas referencias de
investigaciones que intentan recoger las dimensiones y elementos relevantes del
servicio, aunque la busqueda de soluciones ha pasado tradicionalmente por los
estudios realizados en las décadas de los ochenta y noventa por Gronroos
(1984), Cronin y Taylor (1992), Teas (1993) Kim y Kim (1995), Howat, Absher,
Crilley y Milne (1996) o Parasuraman et al. (1988, 1993) siendo éstos ultimos los
que mayor atencion han recibido por parte de los investigadores a través de la
adaptacion de la Escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) para la evaluacion
de la calidad de servicios de muy diversa indole (McDonald et al.,, 1995;
Theodorakis et al., 2001).

La Escala SERVQUAL, como indica Morales (2003) es en parte fruto de los
trabajos realizados por Gronroos (1978, 1982, 1984) siendo también conocida
como Modelo de las Deficiencias (Parasuraman et al., 1993; Morales Sanchez,
2003; Morales Sanchez et al., 2005). Se trata de una de las herramientas mas
utilizadas y han sido aplicadas a diversas areas desde su creacion (Arunasalam,
Paulson y Wallace, 2003; Dal Corso, Vianello, De Carlo y Robusto, 2001;

Lowndes y Dawes, 2001; Mundina, Quintanilla, Sanpedro, Calabuig y Crespo,
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2005) y muestra las discrepancias, vacios o deficiencias que necesitan ser
optimizadas para ofrecer un servicio excelente, centrandose en las expectativas
que tienen los/as usuarios/as sobre la organizacion del servicio, concretamente,
la forma en que crean estas expectativas y los factores clave que afectan a este
proceso, es decir, que estd basada en la diferencia entre percepciones y
expectativas (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1985).

En la dltima década, son numerosas las investigaciones realizadas para la
evaluacién de los servicios deportivos utilizando la herramienta SERVQUAL
(Barrera y Reyes, 2003; Morales Sanchez, 2003; Morales Sanchez et al., 2004;
Morales Sanchez et al., 2005, 2009; Salvador, 2005), y pese a ello existen
multiples criticas (Carman, 1990; Price, Arnould y Tierney, 1995; Smith, 1992) en
torno a este instrumento, por lo que se han ido desarrollando diversos
cuestionarios que tratan de evaluar diferentes tipos de servicios deportivos, como
los centros fitness (Afthinos et al., 2005), los servicios nauticos (Calabuig et al.,
2008), la industria del deporte recreacional (Ko y Pastore, 2005), los practicantes
de spinning (Sanz, Redondo, Gutiérrez y Cuadrado, 2005), o el servicio prestado
en clubes de golf (Serrano et al., 2010), entre otros.

Por otro lado, también encontramos estudios que evallan aspectos
concretos del servicio, como en el caso de los espectadores de eventos
deportivos (Calabuig et al., 2010a, 2010b; Pérez, 2010), los recursos humanos y
los técnicos deportivos (Garcia, 2007; Nuviala et al., 2010), la gestion econdmica
y financiera (Jiménez, Quesada, Aranguren y Ortega, 2006) o incluso la
formacion o perfil de los gestores (Lopez, 2001; Lépez y Luna-Arocas, 2000;
Lépez, Martinez y Luna-Arocas, 2005).

Hernandez Mendo (2001) presenta el cuestionario denominado Inventario

de Calidad en Programas de Actividad Fisica (ICPAF) con el objetivo de
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proporcionar un instrumento de medida Util de todos aquellos aspectos
relevantes en un programa de actividad fisica, y que ha sido posteriormente
utilizado en diversas investigaciones (Morales Cevidanes, 2009; Morales Sanchez,
2003; Morales Sanchez et al., 2004; Morales Sanchez et al., 2005) obteniendo
resultados que permiten considerar que se trata de una herramienta de fiabilidad
satisfactoria y con una estructura factorial parsimoniosa, reuniendo por tanto los
requisitos metodoldgicos necesarios para estimar la satisfaccion de los/as
usuarios/as de programas de actividad fisica. De esta manera, esta herramienta
a diferencia del modelo SERVQUAL basado en las expectativas, considera que
una estrategia adecuada para estimar la calidad es medir la satisfaccion de los/as
usuarios/as (Hayes, 1995).

En cuanto al espacio deportivo en el que se desarrolla la actividad, las
investigaciones de Dura et al. (2004) o Vila et al. (2009) se centran en las
instalaciones deportivas municipales. Por otro lado, también existen estudios
referidos a las instalaciones deportivas escolares, tanto desde el punto de vista
de su seguridad y salud (Cabello y Cabra, 2006; Cabello, Campo, Martinez y
Cabra, 2008; Herrador y Latorre, 2004; Serrano et al., 2008) como de la calidad
de las mismas (Lucio, 2003; Tamayo e Ibanez, 2006), sin que exista unanimidad
a la hora de establecer los criterios para conseguir la calidad de las mismas,

dando lugar a la construccién de diversas herramientas para su evaluacion.

Los estudios de Rial et al. (2010) y Nuviala et al. (2008, 2010) utilizan
herramientas para evaluar el servicio en su conjunto, aplicandolo en estos casos
a centros privados, por lo que consideramos muy necesaria la creacion de un
cuestionario que recoja las tendencias actuales del servicio municipal deportivo,
tratando asi de establecer semejanzas y diferencias en los estandares de calidad
de los procesos de gestion que presentan organizaciones con diferente
titularidad.
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Por otro lado, nos parece muy apropiada la aportacion de Rial et al.
(2010) en cuanto a la importancia de captar la vivencia del servicio por parte del
usuario desde que toma la decision de asistir al centro deportivo hasta que lo
abandona cada dia, por lo que siguiendo esta linea, la herramienta CECASDEP
trata de recoger todos esos procesos relacionandolos con los aspectos externos
de la instalacion deportiva (ubicacién, medios de transporte para llegar a la
misma, espacios de ocio, zonas verdes, etc.), internos como pueden ser el
espacio de actividad deportiva y el vestuario (dimensiones, adecuacién, material,
aspectos ambientales, etc.), el programa de actividad fisica ofertado
(distribucion, duracién, precio, etc.) y aspectos relativos a los recursos humanos,
como es la atencion al usuario (trato, disposicion de ayuda, informacion, etc.) y

el profesor o monitor (aspecto, comunicacion, organizacién, implicacion, etc.).

Consideramos necesario, por Ultimo, la aplicacion de variables de
segmentacion como herramienta clave para el posicionamiento y la gestién
estratégica de las organizaciones de servicios deportivos (Rial, Alonso, Rial, Picdn
y Varela, 2009). La delimitacién de segmentos diferenciales permitira profundizar
en el comportamiento de los/as ciudadanos/as, identificando asi sus
caracteristicas, intereses, necesidades y demandas como elemento decisivo para
conseguir elevados niveles de satisfaccion a través de una adecuada oferta de
programas de actividades, de una adaptacion y/o adecuacién de las instalaciones
y espacios deportivos existentes con el objetivo de conseguir la maxima
funcionalidad y rentabilidad, asi como también de una Optima relacion de la
organizacién con los/as usuarios/as, tratando de asegurar una alta tasa de

fidelizacion con respecto al servicio y a la organizacion.
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Capitulo 3. Bases metodoldgicas

CAPITULO 3. BASES METODOLOGICAS.

3.1. METODOLOGIA SELECTIVA

El marco metodoldgico que sustenta el estudio empirico que se ha llevado
a cabo se basa en la metodologia selectiva, al resultar ésta la mas utilizada
dentro de la investigacion social, siendo muy adecuada en el ambito del deporte
por sus innumerables aplicaciones posibles (Anguera, 2003). Se trata de una
metodologia de investigacion que intenta obtener informacidon cuantitativa sobre
una poblacion, utilizando para ello disefios que controlan de modo externo la
adecuada seleccion de las unidades de andlisis y la sistematizacion de la recogida

de informacién (Gomez, 1990).

La denominacion de metodologia selectiva, segin Delgado y Prieto
(1997), se refiere a la adecuada seleccién de participantes y variables, que
permite apuntar la representatividad como condicién sine gua non de esta
metodologia, y segin Anguera (1990) se caracteriza por tener un nivel medio de
control interno, aspecto que la diferencia de la metodologia observacional (con
un bajo control interno) y de la metodologia experimental (nivel de control

interno elevado).

Sin embargo, autores como Brinberg y McGrath (1985) entienden que
esta metodologia enfatiza la generalizabilidad, pero que de acuerdo con Kish
(1981) presenta un bajo control interno y una consideracién irrelevante del
contexto. Por su parte, Mayntz, Holm y Hiibner (1985) consideran la metodologia
selectiva adecuada cuando se quiere generalizar los resultados de una muestra a
una poblacién, cuando resulta dificil obtener la informacion y en aquellos casos

en los que la aleatorizacion es impracticable o no ética.
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La metodologia selectiva plantea, segin Anguera (2003), cinco

caracteristicas o aspectos esenciales:

Elicitacion de la respuesta, lo que implica la posibilidad de formular las
preguntas directamente a los participantes seleccionados. De esta forma,
se diferencia de la metodologia observacional y de la experimental, pues
en la primera la respuesta se recoge mediante un registro sin la
intervencién del individuo observado, y en la segunda, el responsable de
obtener la informacién mantiene un alto grado de dominio y control de
las variables de medida.

Uso de instrumentos semi-estandarizados o estandarizados, siendo los
mismos la entrevista, el cuestionario y los test (pruebas estandarizadas),
por lo que en general no estamos ante un instrumento elaborado
previamente (ad hoc), sino que se aplica el mas adecuado a los
destinatarios.

Seleccion de variables por parte del investigador. La seleccion de una
variable, antecedente o predictora, tiene la finalidad de conocer la
relacion que ejerce sobre otra variable, en este caso consecuente o
criterio.

Relacion de covariacion entre las variables que interesan en el estudio.
Preferentemente nomotética, es decir, la relacion entre extensividad e
intensividad es inversa a la misma. Segin Gomez (1990), esta
metodologia intenta obtener informacion cuantitativa sobre una
poblacién, bien de forma descriptiva o de relacion entre variables
medidas, utilizando disefios que controlan de modo externo mediante la
adecuada seleccion de las unidades de analisis, la sistematizacion de la
recogida de informacion y las condiciones de produccion de la conducta.

En el proceso que implica esta metodologia, se consideran tres estadios

de desarrollo (Arnau, 1990; Buendia, Colas y Hernandez, 1998):
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Tedrico-conceptual, que incluye el planteamiento de objetivos y/o
problemas de la investigacion.

Metoddgico, que se inicia en el momento de seleccionar la muestra y
definir las variables que son objeto de estudio.

Estadistico-conceptual, donde se codifican y analizan los datos para poder
elaborar conclusiones, que seran integradas en el marco tedrico de

partida, y establecer generalizaciones.

Dentro del proceso que comprende la metodologia selectiva, Fowler

(1993) indica que existen diversos aspectos que se relacionan, debiendo

contemplarse todos ellos de forma que el fallo de cualquiera puede invalidar la

totalidad. Asi, tenemos lo siguiente:

Ausencia de manipulacién o intervencion por parte del investigador.
Obtencién de datos cuantitativos, que se pueden resumir en estadisticos.
Recogida de informacion mediante elicitacion de la respuesta.
Informacidon recogida Unicamente sobre la muestra, o fraccidn
representativa de una poblacion, determinandose sus elementos

mediante algun disefo muestral de tipo probabilistica.

Es necesario tener presente que a la hora de emplear cualquiera de los

instrumentos propios de la metodologia selectiva, se debe prestar especial

atencion en la formacién de los profesionales que lo utilicen. En este sentido,

Fowler (1993) sefala que la seleccion de entrevistadores debe efectuarse de

forma cuidadosa, teniendo en cuenta su flexibilidad horaria, capacidad de

desplazamiento, acoplamiento a las caracteristicas especificas del contexto y

confianza en si mismo en cuanto a la realizacion de la entrevista. Evidentemente,

este proceso de formacién es largo y complejo, y la forma de efectuarlo viene

definida por las caracteristicas del estudio y la disponibilidad de recursos (Gomez,

1990).
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La forma en que puede aplicarse esta técnica basica de investigacion en
metodologia selectiva permite diversas posibilidades (Padilla, Pérez y Gonzalez,
1998): entrevista, test, escala de apreciacion o rating scale y cuestionario, éste
ultimo utilizado en nuestra investigacion y por tanto en el que vamos a prestar

mas atencion.

El cuestionario es un procedimiento sistematico y flexible que abarca
desde la decision inicial de elaborar un instrumento hasta los posibles controles
sobre su calidad, pasando por la aclaracion de los objetivos marcados, el disefio,
la redaccién y elaboracion de las preguntas, la aplicacion de una prueba piloto,
para acabar con la ediciéon del cuadernillo, formulario o documento que recoge

de forma organizada las preguntas (Anguera, 2003).

Munn y Drever (1995) consideran que el cuestionario aporta informacién
estandarizada, ahorra tiempo y facilita la confidencialidad del entrevistado entre
sus principales ventajas, mientras que sitian como inconvenientes la
superficialidad de la informacidon, responde a objetivos descritos y que la
elaboracién del instrumento es compleja y laboriosa.

En este sentido, Anguera (2003) indica que la elaboracidn del cuestionario
implica una serie de pasos que deben ser cuidadosos, que son:

- Planificacion del cuestionario. debe delimitarse al objetivo general,
detallando las areas especificas que abordaran todo el contenido y
especificar el conjunto de aspectos concretos para cada area, teniendo en
cuenta una serie de aspectos, como la conveniente documentacion, la
correcta delimitacion de la poblacion a la que va dirigido para extraer la
muestra y la consideracion de los recursos disponibles para la elaboracién

y aplicacion.
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- FElaboracion de la herramienta, que incluye la redaccion de los /tems de
identificacion, la formulacion de las preguntasy la revision de las mismas.
- Prueba piloto: es necesario realizar una prueba antes de su aplicacion,
para lo que se selecciona un grupo reducido de participantes, entre 30 y
50, en el que se encuentren los diferentes sectores que compondran la
muestra. Una prueba piloto pretende conocer si el instrumento funciona
tal y como se habia previsto, incluyendo las siguientes cuestiones
(Martinez, 1995a):
- Establecer la idoneidad del marco muestral.
- Analizar la variabilidad de algunas de las variables.
- Determinar la tasa esperada de respuesta.
- Estudiar la idoneidad de la técnica de recogida de datos y del
cuestionario.
- Probar la eficacia de la organizacion del trabajo de campo.
- Estimar el costo probable y la duracién
- Procedimientos empiricos de revision: el objetivo es que se evalle la
calidad de las preguntas a partir de algunas propiedades estadisticas de
las respuestas obtenidas de un grupo de participantes (Padilla et al.,
1998).
- Redaccion definitiva del cuestionario con el objetivo de recoger las
correcciones necesarias derivadas de la aplicacion tanto de la prueba
piloto como de los procedimientos empiricos de revision.

Como criterios de clasificacion para los cuestionarios tenemos, siguiendo a
Anguera (2003), los siguientes:

a) Segun la cientificidad encontramos, por un lado, los cuestionarios

descriptivos, que tienen por finalidad establecer cudl es la distribucion de

un determinado aspecto de la realidad en una determinada muestra o

poblacién; y por otro lado tenemos los cuestionarios explicativos, que
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b)

d)

tienen como finalidad determinar las razones por las que se produce un
determinado fenémeno.

Segun la forma de administracion podemos contar con varias opciones,
como el cuestionario personal, por correo o el realizado telefonicamente.
Segun el contenido los cuestionarios pueden estar referidos a Aechos, que
son aquellos que tratan de recabar informacion sobre acontecimientos
donde el encuestado es el protagonista principal; a acciones, que son los
referidos a las actividades de los encuestados; a opiniones, que
pretenden recabar informacién sobre datos subjetivos recogiendo
declaraciones verbales sobre situaciones o informaciones; a intenciones,
cuya finalidad es conocer los propdsitos del colectivo de encuestados; o
actitudinales, que intentan recoger informacion sobre aspectos cognitivos.
Segun la dimension temporal encontramos los cuestionarios sincronicos o
transversales, que pretenden obtener informacién sobre un momento
concreto, y los cuestionarios diacronicos o longitudinales, que tratan de
estudiar uno o mas fendmenos en momentos temporales distintos o en
un periodo determinado de tiempo, siendo el objetivo conocer la
evolucion seguida.

Segun el tipo de preguntas encontramos diversos aspectos a considerar:
gpertura, donde las preguntas pueden ser abiertas, cerradas o
intermedias; modo de respuesta, las preguntas pueden ser abiertas,
escalares, de clasificacion o categorizadas (Del Rincon, Arnal, Latorre y
Sans, 1995); naturaleza, donde encontramos preguntas sobre hechos, de
accion, de informacion, de intencién, de opinién, de escalas subjetivas,
sobre expectativas, sobre motivos, de identificacion, de introduccién o de
contacto y de cambio de tema; finalidad, donde pueden ser directas o
indirectas; y por Ultimo, funcion, que estan referidas a aquellas preguntas
con una funcidon especial en el cuestionario, constituyendo mecanismos

especiales de indagacion y que sirven a distintos fines de informacion
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(preguntas filtro, de relleno, de clasificacion, etc.) (Cabrera y Espin, 1986;
Santesmases, 1997).

La representatividad de la muestra resulta esencial e imprescindible para
conseguir la validez necesaria de los estudios que se llevan a cabo con esta
metodologia, por lo que se utilizan técnicas de muestreo que establecen ciertas
restricciones para garantizar el control especifico de algunas variables. Lininger y
Warwick (1984, p. 69) definen el plan de muestreo como wna programacion
preparada de antemano destinada a recopilar y analizar la informacion necesaria
para satisfacer los objetivos del estudio al mas bajo costo posible, por lo que
como indica Martinez (1995b), el plan de muestreo o disefio muestral tiene por
objetivo seleccionar la parte de la poblacién que se incluird en la muestra y de la

que recogera la informacién deseada.

El proceso de tratamiento de datos incluye dos etapas diferenciadas:
transformacion y andélisis de datos.

1. Transformacion de datos. para realizar la administracion de una
entrevista 0 un cuestionario, es necesario disponer de un gran volumen
de informacion, ya sea en papel, fichas o en los propios protocolos del
cuestionario. Sera en este momento cuando comience el proceso de
codificacion, compuesto de dos partes: la construccion del cuestionario y
la propia codificacion, consistente en transformar las respuestas de los
participantes a cddigos o datos que puedan ser operativos. Por tanto, la
secuencia de transformacion de los datos sera la siguiente:

a. La codificacion de los datos: implica nombrar las variables que se
han medido, asignar cddigos a los distintos valores de las
variables, preparar listas numeradas que contengan todas las
posibles respuestas que se dan a cada pregunta, asignar codigos

especificos a los valores ausentes o perdidos, construir una matriz
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de datos y grabarla en soporte magnético (Etxeberria, Joaristi y
Lizasoain, 1991; Rojas, Fernandez y Pérez, 1998). En caso de
disponer de preguntas abiertas, sera necesario realizar primero
una categorizacion después de haber leido todas y cada una de
las respuestas obtenidas (Hague y Jackson, 1994), realizando
posteriormente un analisis cualitativo de las mismas.

El formato de los datos: se elegird al codificarse las variables,
pudiendo ser de formato fijo (se asigna una columna a cada
variable y una fila a cada participante), formato libre (los valores
se separan del anterior y del siguiente por un espacio en blanco
como minimo) y/o formato cadtico.

Informatizacion de los datos a través de un software determinado:
la transcripcion de los datos se realizara mediante una base de
datos, introduciéndose los mismos de forma manual o mediante
lector dptico a partir de cédigos de barras, siempre que exista una
hoja de respuestas predisefiada para tal efecto.

2. Andlisis de datos. nos conducird a la obtencion de unos resultados. El
software especifico estd formado por los paquetes estadisticos SPSS,
SYSTAT, BMDP y SAS, aunque hay que indicar que no existen analisis de
datos concretos o especificos de la metodologia selectiva; mas bien seran
de los objetivos de la investigacién y de la naturaleza de los datos los que

determinen las técnicas analiticas a utilizar.

Por ultimo, tras la obtencion de los resultados del estudio, finalizariamos

con la elaboracién de un informe de investigacion con el objetivo de difundir el

trabajo realizado en la comunidad cientifica, ajustandonos a la normativa vigente

de nuestro ambito de estudio.
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3.2. ANALISIS DE CONSISTENCIA INTERNA

Cualquier cuestionario, compuesto por varios items o enunciados, debe
permitir la evaluacién de un constructo o realidad global desde multiples
perspectivas o puntos de vista, que son los que recogen las diversas dimensiones
o indicadores del mismo a través de los enunciados de los items (Visauta, 1998).
Asi, el procedimiento de analisis de consistencia interna detecta hasta qué punto

es fiable la realidad evaluada con el cuestionario utilizado.

Este tipo de andlisis indica el grado en que distintos items son coherentes
entre si, midiendo de esta forma la misma variable o una misma magnitud
(Calderdn, 2008; Jerez, 2001). Se trata de una medida de homogeneidad, donde
el estadistico mas popular para evaluar esta dimension de confiabilidad es el
coeficiente alfa de Cronbach, que refleja el grado de co-variacion de los items. Su
valor puede variar entre cero y uno, si bien es posible la existencia de valores
negativos, lo que indicaria que en la escala hay algunos items que miden lo
opuesto a lo que miden los demas. Por tanto, si los items covarian fuertemente
asumira un valor cercano a 1, mientras que si los items son linealmente

independientes, asumira valores cercanos a 0 (Muniz, 2001).

Nunnally (1976) establecié un rango de puntuaciones basandose en el
grado de co-variacion de los items, permitiendo asi comprobar si los resultados
de las escalas poseen la consistencia interna necesaria para considerarla como

de evaluacion fiable:

Tabla 3.1
Rango de fiabilidad (Nunnally, 1976).
RANGO FIABILIDAD
>0.9 Excelente
0.9-0.8 Bueno
0.8—0.7 Aceptable
0.7-0.6 D¢ébil
0.6—-0.5 Mediocre
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De esta manera, un instrumento es fiable cuando con el mismo se
obtienen resultados similares al aplicarlo dos o0 mas veces al mismo grupo de
individuos o cuando lo que se aplica o suministra son formas alternativas del

instrumento (Visauta, 1998).

3.3. ANALISIS FACTORIAL

El andlisis factorial es una técnica de modelacion 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 formulacién matematica resulta algo compleja,
el principio basico del andlisis factorial es relativamente simple: la covariancia o
correlacion entre un conjunto de variables manifiestas es debida a la existencia
de uno, o mas, factor(es) latente(s) comuin(es) a esas variables manifiestas
(Maroco, 2010).

De esta forma, mediante el andlisis factorial se puede realizar una
reduccion de datos para identificar un pequefio niumero de factores, menor al
numero de variables, que expliquen la mayor parte de la variancia observada con
una pérdida minima de informacién. La ventaja que tiene el andlisis factorial es
que se tratan todas las variables simultdneamente, cada una relacionada con las

demas y no existe una variable dependiente y otras independientes.

El andlisis factorial puede clasificarse en dos tipos, de acuerdo con la
existencia o no, a priori, de hipotesis sobre la estructura correlacional: Andlisis

Factorial Exploratorio (AFE) y Andlisis Factorial Confirmatorio (AFC).

3.3.1. Analisis Factorial Exploratorio
La utilizacién del andlisis factorial exploratorio (AFE), como uno de los

modelos para analizar ciertos constructos, se debe utilizar cuando no hay
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informacion previa sobre la estructura factorial que puede explicar las
correlaciones entre las variables manifiestas, es decir, no se conocen a priori el
numero de factores por lo que resulta adecuado para purificar los datos cuando
no se posee una concepcidon previa de esa estructura (Tomas, 1993), como
puede ser el caso de la construccién 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
pequefos 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-Olkin):
compara los coeficientes de correlacion 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 correlacion 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
combinacion 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 esta incorrelado con el primero y asi sucesivamente. Las demas
opciones son minimos cuadrados no ponderados, minimos cuadrados
generalizados, maxima verosimilitud, factorizacion de Ejes principales,

factorizacion Alfa y factorizacion 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
valores 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.

Las comunalidades iniciales representan la informacién inicial de cada
variable, asumiendo siempre como valor la unidad; las comunalidades tras la
extraccion son la cantidad de informacion que permanece en cada variable
original, una vez se han desechado algunos factores. Este valor nos da una idea
de la calidad de representacion de las variables originales en los factores

retenidos en el analisis.

El grafico de sedimentacion es la representacion grafica de los
autovalores, empleandose para decidir el nUmero de factores a utilizar. Por lo
general, se toman factores hasta que la pendiente de la recta sea paralela al Eje
X, puesto que el grafico debe mostrar una clara ruptura entre la pronunciada
pendiente de los factores mas importantes y el descenso gradual de los restantes
(sedimentos).

En cuanto a la rotacion de los factores, consiste en girar los ejes
factoriales. La solucidn inicial extrae los factores segin su importancia, de forma
que el primer factor explica la mayor parte de la variancia y los siguientes van
explicando progresivamente menor porcentaje de variancia. Con la rotaciéon se
distribuye la variancia en otros factores para lograr un patrén de factores mas
simple y mas significativo. Los métodos disponibles son ortogonales (rotacion
varimax, quartimax y equimax) y oblicuos (rotacién oblimin directo y promax). Lo

mas recomendable es la rotacion ortogonal, siendo la opcidn mas utilizada la
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varimax, que minimiza el nimero de variables que tienen saturaciones altas en
cada factor, simplificando la interpretacion de los factores. En el caso de que
existan razones para pensar que los factores estan correlacionados utilizaremos

la rotacion oblicua.

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

el contenido de cada escala se resumira en un nimero reducido de factores.

3.3.2. Analisis Factorial Confirmatorio

Este tipo de analisis se encuadra en los modelos de ecuaciones
estructurales (Structural Equation Models, SEM) (Joreskog, 1970), utilizandose
cuando existe informacidn previa sobre la estructura factorial que resulta preciso
confirmar, en este caso, si determinados factores latentes son responsables del
comportamiento de determinadas variables manifiestas especificas de acuerdo
con un patron pre-establecido en nuestro estudio en funcidén de una determinada
teoria (Maroco, 2010).

Asi, segun Arias (2008), deben especificarse con anterioridad al analisis,
qué factores y qué indicadores forman el modelo, qué indicadores presentan
saturaciones en cada factor, si existe o no relacién entre los factores, y asi
sucesivamente. Su objetivo es obtener estimaciones de cada uno de los
parametros del modelo de medida (saturaciones factoriales, variancias vy
covariancias de los factores, variancias y, en su caso, covariancias de los errores
de medida) que configuran una matriz de covariancias estimada (X) que
reproduzca lo mas fielmente la matriz muestral de covariancias observadas (S).

Se trata, por tanto, de una técnica de modelacidon generalizada, utilizada para
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testar y validar los modelos tedricos que definen relaciones causales, hipotéticas,

entre variables (Mar6co, 2010).

Siguiendo a Morales Sanchez et al. (2009), la especificacién del analisis
factorial confirmatorio difiere de la perspectiva exploratoria en aspectos
esenciales como:

1. Permite restricciones en algunas saturaciones. Es habitual suponer que la
validez de cada item satura en un Unico factor. Se delimita asi el concepto
de factor comun, subyaciendo a sus indicadores concretos y evitando
introducir factores ad hoc de dificil interpretacion.

2. Permite contrastes estadisticos de las hipotesis especificadas.

3. Permite componentes Unicas correlacionadas, recurso poco elegante que
se justifica por la existencia de otros factores sin interés, como un
método de medicion comin que no se desea explicitar en la
especificacion.

4. Permite analizar la matriz de covariancias en lugar de la correspondiente
de correlaciones, indispensable para establecer si los indicadores son tau-

equivalentes.

El método mas comun de estimacion es el de maxima verosimilitud (ML,
Maximum Likelihood), siempre que se cumplan los requisitos que necesarios para
poder llevar a cabo un AFC, esto es, normalidad de la muestra, control de
outliers, tratamiento adecuado de datos perdidos, ausencia de multicolinealidad,
nimero minimo de observaciones, entre otros aspectos. En el caso de que no se
cumpla el supuesto de normalidad multivariada, conviene usar el método de
maxima verosimilitud robusta (MLM, Maximum Likelihood Mean Adjusted,
Bentler, 1995). Si uno o mas de los indicadores es categoricos se optara por
otros métodos de estimacion tales como minimos cuadrados ponderados (WLS,

Weighted Least Squares), minimos cuadrados ponderados diagonalizados (DWLS,
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Diagonal Weighted Least Squares), minimos cuadrados ponderados robustos
(WLSMV, Weighted Least Squares Mean and Variance Adjusted) o minimos
cuadrados no ponderados (ULS, Unweilghted Least Squares) (Arias, 2008).

El indice de ajuste por excelencia en los modelos de AFC es 2, teniendo
en cuenta que el ajuste sera mejor mientras mas bajo sea el valor obtenido por
este indice. No obstante, Arias (2008) afirma que este indice raramente es
utilizado como prueba Unica o concluyente de bondad de ajuste’ del modelo,
dado que en muchas ocasiones la distribucién de los datos no se ajusta a la
distribucion 2, por lo que para superar estos inconvenientes senala que se han
desarrollado multitud de indices parciales de bondad de ajuste tanto de caracter
absoluto (SRMR, GFI, AGFI, PGFI), parsimonioso (RMSEA), predictivo (ECVI,
CAIC, BIC) o incremental (CFI, TLI, NFI, PNFI, RNI, PCFI) (Bentler y Bonnet,
1980; Hu y Bentler, 1999; Jackson, 2007).

En nuestro caso, hemos utilizado una serie de indices tanto de ajuste
(GFI, AGFI, CFI, NNFI) como de error (RMSR, RMSEA) definiéndolos de la
siguiente manera (Hair, Anderson, Tatham y Black, 1998; Hair, Black, Babin,
Anderson y Tatham, 2006; Maroco, 2010):

1. GFI(Goodness of Fit Index o Indice de Bondad de Ajuste): fue uno de los
primeros indices creados para los métodos de estimacion ML y ULS
(Joreskog y Sorbom, 1996). Este indice explica la proporcién de
covariancia, observada entre las variables manifiestas, explicada por el
modelo ajustado, y representa el grado de ajuste conjunto aunque no

esta ajustada por los grados de libertad. Pese a que no existe ningun

" SRMR: Standarized Root Mean Square Residual; GFI: Goodness of Fit Index; AGFI: Adjusted
Goodness of Fit Index; PGFL: Parsimony GFI; RMSEA: Root Mean Square Error of
Approximation; ECVI: Expected cross-validation Index; CAIC: Consistent Akaike Information
Criterion; BIC: Bayes Information Criterion; CFl: Comparative Fit Index; TLI: Tucker-Lewis
Index; NF1: Normed Fit Index; PNFI: Parsimony NFI, RNI: Relative Noncentrality Index; PCFI:
Parsimony Comparative Fit Index.
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umbral absoluto de aceptabilidad, los valores oscilan entre 0 (mal ajuste)
y 1 (ajuste perfecto), por lo que altos valores indican un mejor ajuste
(>0.9) (Tanaka y Huba, 1985), aunque su valor tiene tendencia a

aumentar conforme a la dimensién de la muestra (Maréco, 2010).

. AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index o Indice Ajustado de Bondad): se

trata de una extensién del indice GFI. Se ajusta utilizando la ratio
obtenida entre los grados de libertad del modelo propuesto y los grados
de libertad del modelo nulo. Se le considera indice de ajuste vy
parsimonia, y penaliza los modelos con muchos parametros. La
discrepancia entre GFI y AGFI indica la inclusion de parametros
insignificantes. Este indice no se ve afectado por el tamafio muestral. Un
nivel aceptable y recomendado seria un valor mayor o igual a 0.9.

CFI (Comparative Fit Index o Indice de Ajuste Comparado): propuesto
por Bentler (1990), tanto este indice como otros suministrados por estos
analisis tales como IFI (Incremental Fit Index) o RFI (Relative Fit Index)
representan una comparacion entre el modelo estimado y el modelo nulo
o independiente. Los valores oscilan entre 0 y 1, indicando valores altos
una buena calidad de ajuste. En este sentido, valores superiores a .90 se
consideran buenos mientras que aquellos superiores a .95 son muy
buenos.

NNFI (Non-Normed Fit Index o Indice de A Jjuste No Normado): propuesto
por Tucker y Lewis en 1973, no introduce directamente el estadistico es
x2, sino que lo compara previamente con su esperanza, los grados de
libertad del modelo base (gb) y del modelo en cuestién (g). Si el modelo
es correcto, la esperanza es aproximadamente igual a la unidad para
cualquier tamafio muestral. La cuota superior no es la unidad por lo que
valores superiores a 1 tienen a indicar una sobreparametrizacién del

modelo.
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5. RMR (Root Mean Residual o Residuo Cuadrético Medio), RMSR (Root
Mean Square Residual): éste indice se obtiene a través de la raiz
cuadrada de los residuos al cuadrado entre las matrices observadas y
estimadas. Se utiliza normalmente con matrices de correlaciones, ya que
éstas no dependen de la unidad de medida como es el de las
covariancias. Al no tener en cuenta los grados de libertad, no se ha fijado
un umbral para su interpretacion. Se puede realizar una interpretacion en
funcion de los objetivos de la investigacion, considerando como
aceptables valores comprendidos entre 0.05 y 0.08.

6. RMSEA (Root Mean Squared Error of Aproximation o Error de
Aproximacion Cuadratico Medio): es un indice que da cuenta de la
discrepancia en grados de libertad, medido en términos de poblacion.
Proporciona intervalos de confianza y la posibilidad de poner a prueba la
hipdtesis en el analisis de los residuales. El valor es representativo de la
bondad de ajuste que podria esperarse si el modelo fuera estimado con la
poblacién, considerandose buenos valores <0.05, razonables o aceptables
valores entre 0.05 y 0.08, mientras que serian valores mediocres aquellos
comprendidos entre 0.08 y 1; valores >1 deben rechazarse (Arbuckle,
2008). No obstante, como indica Maro6co (2010), la utilizacién de estos
valores de referencia como indicadores de un buen ajuste, depende de
las especificaciones del modelo, los grados de libertad y la dimensién de

la muestra, y no una regla o valor universal del indice RMSEA.

Siguiendo a Arias (2008), como complemento al AFC, utilizando la
informacién resultante de los coeficientes y variancias de error mediante una
solucién completamente estandarizada (Completely Standardized Solution),
podemos obtener el valor de la fiabilidad compuesta, la variancia media

extractada, la validez convergente y la validez discriminante, aplicando una serie
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de formulas que el software LISREL (utilizado en nuestro caso) no ofrece de
forma directa.

La fiabilidad representa la exactitud de la medida en el sentido de
estabilidad o repetibilidad, es decir, el grado en que una medida es consistente;
la validez es el grado en que un indicador mide lo que pretende medir y no otra

COsa.

La fiabilidad de los indicadores equivale al cuadrado de la correlacion
entre el indicador y la variable latente, o lo que es lo mismo, indica la proporcién
de variacion del indicador que es explicada por el factor o variable latente que se
supone que mide. Puede determinarse examinando los valores de R?;, un valor

elevado significa que el indicador es fiable.

La fiabilidad compuesta o fiabilidad de constructo (o, ) se obtiene de la

utilizacion de las resultados de los coeficientes y variancias de error al utilizar una
solucién completamente estandarizada. Estima la consistencia interna de los
items incluidos dentro de un mismo factor o constructo indicando el grado en
que estos items son manifestaciones del factor latente. En este sentido, a pesar
de que una de las medidas mas utilizadas para validar la fiabilidad es el
coeficiente alfa de Cronbach (Cronbach, 1951), se utiliza la fiabilidad compuesta
como medida alternativa, facilmente calculable a partir de los resultados del AFC.
De forma general, valores superiores a 0.7 son indicadores de una fiabilidad
compuesta apropiada aunque, para investigaciones exploratorias, se consideran

medidas aceptables del constructo valores superiores a 0.6 (Hair et al., 1998).

Como medida complementaria a la anterior se encuentra la variancia

media extractada ( p, ). Valores >0.50 indican que una cantidad sustancial de la

variancia de los indicadores es capturada por cada constructo comparada con la
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que es capturada por el error de medida. Estas dos medidas revelan la evidencia
de fiabilidad y validez de las operacionalizaciones de las variables latentes.

La validez convergente se evalla mediante los valores de t
correspondientes a las saturaciones factoriales. Dichos valores se utilizan para
contrastar la hipotesis de que el parametro es distinto de 0 (Ho — Hipdtesis Nula)
en la poblacidn, aceptando la hipdtesis alternativa si t>1.96. Por tanto, en el
caso de que dichas saturaciones de los indicadores que evaltan el mismo
constructo fueran estadisticamente significativas (t>1.96), dispondriamos de
evidencia a favor de la validez convergente de los indicadores, en la medida en
que valores significativos de t indican que, efectivamente, todos los indicadores

evallian el mismo constructo.

Por ultimo, la validez discriminante podria determinarse en la medida en
que la variancia media extractada de cada variable latente fuera superior al

cuadrado de la correlacién entre ellas (Hair et al., 2006).

Tal y como se expuso en el apartado correspondiente al material, el
instrumento utilizado para esta investigacién ha sido el CECASDEP, evaluando
para la version 2.0 su estructura latente a partir de los datos obtenidos
anteriormente por el AFE, sometiendo los resultados al AFC.

3.4. ANALISIS DE VARIABILIDAD

3.4.1. Analisis de componentes de variancia

Para llevar a cabo este analisis utilizaremos el paquete estadistico SAS®
(Schlotzhauer vy Littell, 1997), a través del cual podremos realizar, entre otros, los
siguientes procedimientos de analisis: GLM, VARCOMP y MIXED. Para explicar
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estos procedimientos de calculo de estimacion de componentes de variancia

seguiremos el trabajo de Blanco Villasefior y Losada (2004).

El procedimiento GLM (General Linear Model) de SAS utiliza el método de
minimos cuadrados (LS) para ajustar modelos lineales generales. Puede incluir
variables de clasificacién y variables continuas, permite la especificacion de
cualquier grado de interacciéon y anidamiento de efectos. Dentro de GLM, el
enunciado RANDOM permite especificar efectos aleatorios en el modelo. Nos
ofrece los cuadrados medios esperados para cada uno de los diferentes tipos de
sumas de cuadrados denominados como Tipo I, Tipo II, Tipo III y Tipo IV segun
lo solicite el usuario. Cuando se aplica a un conjunto de datos no-balanceados se
tendria que elegir entre las sumas de cuadrados Tipos II, III y IV, segun el
problema, asi como los componentes de variancia que de éstas se puedan

derivar.

El procedimiento VARCOMP de SAS calcula estimaciones de los
componentes de variancia en un modelo lineal general. Tiene disponibles cuatro
métodos diferentes para la estimacion de los componentes de variancia, que son:

1. El Método Type I, que es equivalente a lo que genera GLM en su opcion
de sumas de cuadrados Tipo I.

2. El Método MIVQUEQD, basado en la técnica de minima norma o minima
variancia (Hartley, Rao y La Motte, 1978), se trata de un procedimiento
de componentes de la variancia por minimos cuadrados corregidos.

3. El Método de Maxima Verosimilitud (ML), calcula las estimaciones de
maxima verosimilitud de los componentes de variancia, que utiliza la
transformacion W desarrollada por Hemmerle y Hartley (Rao, 1997) y
coloca los resultados de MIVQUED como valores de la primera interaccion.

4. El Método de Maxima Verosimilitud Restringida (REML), que primero

separa la verosimilitud en dos partes, una que contiene los efectos fijos y
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otra los aleatorios, utiliza algoritmos similares a los de ML, y también sus
valores iniciales son los de MIVQUEQD. Se tiene que especificar cuales son
los efectos fijos, los mismos que deben escribirse al principio del modelo;

no acepta variables continuas.

El procedimiento MIXED de SAS (1999) ajusta modelos lineales mixtos y
calcula pruebas basadas en las sumas de cuadrados Tipo III para los efectos
fijos. Puede proporcionar estimaciones y hacer inferencias tanto de los factores
fijos como de los aleatorios basandose en el modelo mixto de Henderson (Rao,
1997). El enunciado RANDOM del procedimiento MIXED incorpora al modelo los
efectos aleatorios que constituyen el vector de éstos en el modelo mixto. A su
vez, MIXED tiene tres métodos de estimacion de componentes de variancia: MIV-
QUEQ, MLy REML.

Desde el punto de vista tedrico, los estimadores de maxima verosimilitud
son los que retinen las mejores propiedades ya que, si bien son sesgados, tienen
la propiedad de ser BAN (Best Asymptotically Normal) (Rao, 1997). Dos de los
métodos que se han descrito, MLy REML, son formas de estimadores de maxima
verosimilitud y por tanto tienen las mismas propiedades asintdticas para las
estimaciones que cada uno de ellos produce.

Al llevar a cabo el analisis de componentes de variancia utilizando el
procedimiento de calculo GLM (General Linear Model) obtuvimos la
significatividad del modelo y la suma de cuadrados como requisito previo y
necesario para el analisis de generalizabilidad.
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3.4.2. Analisis de generalizabilidad

Tal y como indica Blanco Villasefior (2001) la teoria de la generalizabilidad
(TG) es una teoria de los errores multifaceta de una medicion conductual
(Cronbach, Nageswari y Gleser, 1963; Cronbach, Gleser, Nanda y Rajaratnam,
1972), asumiendo que hay otras fuentes de variacion ademas de las diferencias
individuales e integrando cada una de estas fuentes de variacidon en una
estructura global, que permite aplicaciones particulares de la teoria estadistica

del muestreo.

La TG reconoce explicitamente las multiples fuentes de error de medida
(participantes, contextos, tratamientos, sesiones...), pudiendo estimar cada una
de estas fuentes de error asi como las diferentes interacciones entre ellas. El
objetivo de la teoria es desglosar, en cualquier tipo de medicion, la variabilidad
real de la variabilidad del error. Para que se cumpla, la teoria necesita de los
componentes del andlisis de la variancia: las variaciones de las facetas (Berk,
1979; Blanco Villasefior, 1989, 1993; Marcoulides, 1989; Mitchell, 1979), de ahi
que uno de los objetivos importantes de la medicion sea intentar identificar y

medir los componentes de variancia que estan aportando error a una estimacion
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y, entonces, implementar estrategias que reduzcan la influencia de éstas fuentes

de error sobre la medida (Morales Sanchez, 2003).

De esta manera, la obtencion de disefios de medida precisos pasa
necesariamente por la estimacion de los componentes de variancia, dado que su
magnitud nos aporta informacién sobre las fuentes de error que estan afectando
una medicién conductual (Brennan, 1980, 1983, 1991; Brennan y Kane, 1979). El
analisis de dichos componentes permite obtener una adecuada informacion,
particularmente en lo que respecta a la contribucién del error en un determinado
disefio (Blanco Villasefior, 1991, 1992). El andlisis de los mismos informa sobre
qué facetas contribuyen con mas error, para ser modificadas posteriormente en
los sucesivos disefios. Es en la segunda fase del desarrollo de un andlisis de
generalizabilidad, la eleccién de un modelo de estimacion apropiado (ya sea de
efectos aleatorios o mixtos), donde se lleva a cabo este procedimiento, que esta
determinado por el modo de muestrear los niveles de cada faceta (Shavelson y
Webb, 1981, 1991).

A pesar de que las aplicaciones de la TG se han centrado
fundamentalmente en el ambito de la metodologia observacional, comprobando
habitualmente el calculo de la fiabilidad (intra-observador e inter-observadores)
mediante el coeficiente de correlacion intraclase (CCI) y de la validez en la
construccion de sistemas de categorias para la observacion directa del
comportamiento, también puede utilizarse para la optimizacién de los tamafios
de muestra ideales que nos permiten inferir de las mismas a las poblaciones
pertinentes, constituyendo un estudio del coste-beneficio que nos permite mayor
flexibilidad y parsimonia en las diferentes ocasiones de medida (Blanco Villasefior

y Morales Sanchez, 2010), calculando con ello un adecuado plan de optimizacion.
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El andlisis de generalizabilidad que se presenta en este estudio trata de
estimar la fiabilidad y la generalizabilidad de los disefios de medida obtenidos, asi
como también la estimacién de los porcentajes de variancia asociados a cada una
de las facetas utilizadas, siendo el objetivo Ultimo de nuestro analisis la
optimizacion del disefio de medida para cada una de las facetas asociadas,
utilizando para ello un disefio no ortogonal (se ha administrado el cuestionario a
un grupo de participantes diferente), multifaceta (hemos utilizado diferentes
variables de clasificacion) y parcialmente anidado (analizamos la escalas que
componen el cuestionario asi como los items que integran cada escala). Por
tanto, para nuestro andlisis del estudio final con la herramienta CEDCASDEP-
v.2.0 hemos considerado las siguientes facetas: usuarios (U), actividades (A),
escalas (E) e items (I) que se encuentran anidados en las escalas:

- Usuarios: la muestra del estudio la componen un total de 537
participantes.

- Actividad: las actividades deportivas practicadas por los participantes de
nuestro estudio son 10: tenis, natacién, spinning, fUtbol, karate, pilates,
judo, aerobic, baloncesto y escuela de espalda.

- Escalas: la herramienta CECASDEP-v.2.0 esta compuesta por 5 escalas.

- Ttems: el nimero total es de 51 repartidos de la siguiente manera:

- Escala 1: 10 items (1-10).
- Escala 2: 10 items (11-20).
- Escala 3: 12 items (21-32).
- Escala 4: 9 items (33-41).
- Escala 5: 10 items (42-51).

3.5. TABLAS DE CONTINGENCIA

En una tabla de contingencia se muestra la distribucion conjunta de dos o
mas variables, siendo muy frecuente recurrir a la tabulacién cruzada de los datos

cuando ademas de describir nos interesa comparar, por lo que resulta habitual el
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andlisis de variables cualitativas con pocas categorias o dicotomicas (género,

afnos, tratamientos, etc.).

Las tablas de contingencia se utilizan en el estudio de la influencia o
relacion de dependencia o independencia entre dos 0 mas variables cualitativas
(Vicéns y Medina, 2005). En este sentido, la influencia de una variable
(independiente) sobre la forma en que se modifica otra (dependiente) es
conocido como andlisis bivariado, siendo multivariado cuando se evalle
simultdneamente el efecto sobre una variable dependiente de dos o mas
variables independientes. Se trata, por tanto, de tablas de doble entrada donde
en cada casilla figurara el nimero de casos o individuos que poseen un nivel de
uno de los factores o caracteristicas analizadas y otro nivel del otro factor
analizado, por lo que cumplen fundamentalmente dos objetivos:

1. Organizar la informacién cuando ésta es de caracter bidimensional, es
decir, cuando esta referida a dos factores (variables cualitativas).

2. Analizar si existe alguna relacion de dependencia o independencia entre
los niveles de las variables cualitativas que son objeto de estudio. El
hecho de que dos variables sean independientes significa que los valores
de una de ellas no estan influidos por la modalidad o nivel que adopte la
otra.

Se obtienen asi unos valores estadisticos que resumen la informacién
recogida en cada una de las celdas, derivadas del cruce de variables. Estos
valores determinan el grado de asociacién entre las variables de estudio y nos
indican si existe relacion estadisticamente significativa, es decir, si la asociacion
arrojada por el estadistico elegido es atribuible a un error de muestreo no
pudiendo generalizar los resultados obtenidos. El hecho de que dos variables
sean independientes significa que los valores de una de ellas no estan influidos

por la modalidad o nivel que adopte la otra.
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En el caso de que las variables estudiadas no tengan relacién, es decir,
que tienen completa independencia entre si, seria una hipdtesis nula. En general,
la mayoria de investigaciones trabajan con un nivel de confianza del 95%
(significacion de 0.05) por lo que se acepta que existe asociacién entre las
variables objeto de estudio en los casos en los que el valor de p es menor que
0.05. Por tanto, si el p-valor asociado al estadistico de contraste es menor que «,
se rechaza la Ho al nivel de significancia establecido, usualmente «=0.05
(Ferran, 1996).

Para identificar relaciones de dependencia entre variables cualitativas se
utiliza un contraste estadistico (Chi-cuadrado) que nos permitira afirmar, con el
nivel de confianza determinado, si los niveles de una variable influyen en los
niveles de otra u otras variables. La formula de Chi-cuadrado (x?) consiste en
restar al nUmero de frecuencias observadas el nimero de frecuencias esperadas,
elevando esa diferencia al cuadrado, lo que hace que todos los resultados
asuman un valor positivo, dividiendo el cuadrado obtenido entre la frecuencia
esperada. Las pruebas de significacion que acompafian el andlisis basan su
examen en comparar los resultados observados con los esperados (bajo el
supuesto de que no hay asociacién), por lo que cuanto mayor sea la diferencia
entre la distribucién observada y la esperada, menos razonable es suponer que la

distribucién observada sea solo producto del azar.

Este proceso se repite de manera independiente para cada una de las
categorias. Una vez terminado este paso, se suman los resultados obtenidos en
cada categoria y el valor resultante de la suma es el valor x2. En cuanto a los
grados de libertad, se calculan restando 1 al nimero de columnas y 1 al nimero
de filas, multiplicando los dos resultados. En tablas de 2x2 los grados de libertad

seran siempre 1.
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La razon de verosimilitud resulta una alternativa al estadistico %2, aunque
en este caso se calcula el cociente entre las frecuencias observadas y esperadas.
De la misma forma, se rechazara la hipdtesis de independencia entre las

variables cuando la significacion de este estadistico sea meno o igual a 0.05.

La aplicacion de estos dos estadisticos generalmente llevaran a la misma
conclusion. No obstante, en aquellos casos en los que no se produzca esta

coincidencia elegiremos el estadistico con una significacion menor.

Para el analisis mediante tablas de contingencia aplicado en nuestro
estudio hemos seleccionado las siguientes medidas de asociacion basadas en
estadisticos nominales:

1. Phi: este coeficiente nos permite evaluar el grado de asociacion entre dos
variables, pero sdlo estd normalizada, es decir, oscila entre 0 y 1 en
tablas de 2x2. En tablas con otras caracteristicas toma valores >1. En
estos casos, lo recomendable es utilizar el Coeficiente de Contingencia.

2. Coeficiente de Contingencia: esta medida es una extension de Phi para el
caso de tablas de 2x2, pero tampoco es una medida normalizada para
este tipo de tablas pues oscila entre 0 para el caso de no asociacion y
Cmax, valor que nunca alcanza 1.

3. V de Cramer: se trata también de una extension del coeficiente Phi, pero
en este caso y a diferencia del Coeficiente de Contingencia, si se
encuentra normalizada. La V de Cramer oscila entre 0 (indican no
asociacion) y 1 (indican fuerte asociacién). El problema de este
estadistico es que tiende a subestimar el grado de asociacion entre las

variables.
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Capitulo 4. Planteamiento de la investigacion

CAPITULO 4, PLANTEAMIENTO DE LA
INVESTIGACION.

4.1. INTRODUCCION

El desarrollo experimentado por la industria del deporte en la ultima
década representa uno de los aspectos mas notables de la actual cultura de
consumo. La gran transformacion de las actividades deportivas derivadas de las
nuevas tendencias y adaptaciones ha provocado una creciente demanda,
existiendo una gran preocupacion por mejorar la prestacion de los servicios
municipales deportivos, lo que lleva a las organizaciones de servicios a un mayor

grado de exigencia en todos los sentidos.

La busqueda de la excelencia empresarial y la consecucién de una alta
rentabilidad, que permita a las organizaciones de servicios municipales deportivos
ser autosuficientes, obliga a establecer estrategias de diferenciacién, de forma
que ofrecer servicios de calidad supone una solucidon para conseguir la
satisfaccion de los/as usuarios/as. Por tanto, las investigaciones referentes a la
calidad de los servicios deportivos suponen una de las principales lineas de apoyo

de la filosofia organizacional.

Como consecuencia, encontramos nuevos modelos de gestion, nuevas
estrategias, donde la investigacién ha cobrado importancia como medio para
encontrar la férmula adecuada para conseguir eficacia y eficiencia, orientando
hacia la calidad tanto la gestién de los servicios como de todos los elementos que
intervienen en su prestacion, ya que la calidad de servicio no sélo se refiere a
una experiencia interna de cada persona, sino a la valoracién de atributos

externos al servicio (Sanchez-Hernandez et al., 2009).
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De esta forma, se considera de gran importancia la construccién de una
herramienta practica y util que permita evaluar la calidad percibida del servicio
municipal deportivo, facilmente aplicable por profesionales del ambito deportivo,
y que suponga ademas un medio para mejorar los estandares de calidad en los
servicios deportivos ofertados. Asi, el cuestionario que se presenta se compone
de cinco escalas que representan el recorrido tedrico que realiza un usuario,
compuesta cada una de items que pretenden recoger las tendencias actuales del
servicio municipal deportivo, lo cual nos puede servir de orientacion para
establecer semejanzas y diferencias en los estandares de calidad de los procesos
de gestion que presentan organizaciones con diferente titularidad.

4.2. OBJETIVO DEL ESTUDIO

La realizacion de esta investigacion parte con el objetivo principal de
evaluar la calidad percibida de los servicios municipales deportivos a través de un
cuestionario elaborado para tal fin, apostando asi por una actualizacién de las
herramientas existentes, por lo que conocer la percepcion de los/as usuarios/as
en cuanto a la aportacion de elementos novedosos en el proceso de prestacion
del servicio seria otro de los objetivos que persigue esta investigacion.

De esta forma, la herramienta elaborada pretende evaluar la calidad de
cinco grandes componentes del servicio deportivo en la actualidad, como son la
instalacion deportiva, el espacio deportivo en el que se desarrolla la actividad, el
vestuario, los programas de actividad fisica ofertados y por ultimo, el profesor o
monitor que imparte la actividad, dentro de los cuales se integran no sélo las
dimensiones de la calidad del servicio propuestas por Parasuraman et al. (1994),
sino ademas una serie de aspectos que consideramos novedosos en la prestacion

de los servicios municipales deportivos.

Como objetivos mas especificos tenemos los siguientes:
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Estimar el ajuste, fiabilidad y validez de la herramienta de medida.
Analizar la estructura factorial de las escalas que componen la
herramienta.

Realizar un analisis de los factores obtenidos dentro de cada escala.
Estimar las fuentes de variabilidad junto con sus respectivos componentes
de variancia en funcién de los/as usuarios/as, los programas de actividad,
las escalas y los items, anidados éstos ultimos en las escalas.

Optimizar los disefios de medida para una adecuada evaluacién de la
calidad del servicio.

Estimar el grado de generalizacién necesario de los resultados obtenidos
para considerar que los disefios son dptimos en términos de fiabilidad y
generalizacion.

Establecer un adecuado plan de optimizacién de la calidad en servicios

municipales deportivos.

4.3. METODO

4.3.1. Participantes

Para el desarrollo de esta investigacion se han utilizado dos muestras

diferentes, una para cada versidon del cuestionario. De esta forma, la_primera

muestra sirvid para llevar a cabo el estudio piloto, aplicando la herramienta

CECASDEP-v.1.0 en dos municipios diferentes de la provincia de Malaga. El

primero de ellos fue Vélez-Malaga, situado en la costa occidental de la provincia;

el segundo, Ronda, se sitla en el interior oriental de la provincia. La recogida de

datos en ambos municipios se produjo durante la misma semana.

En la seleccion de los participantes se realizd un muestreo por

conglomerados, con lo que la muestra total del estudio quedd compuesta por

110 usuarios/as, adecuada para el calculo del andlisis factorial (Del Barrio y
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Lugue, 2000), con una media de edad correspondiente a 36.13 + 8.41 afos,

siendo el valor mas frecuente (moda) de 37 anos (tabla 4.1). En cuanto a la

distribucion por edad, el rango oscilaba entre los 23 afos como edad minima y

los 66 como edad maxima (figura 4.1).

Tabla 4.1
Resultados estadisticos relativos a
la edad (v.1.0). — —

Figura 4.1. Rango de edad de los participantes en el
estudio (v.1.0).
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La muestra por municipios se distribuye de la siguiente forma (tabla 4.2):
Vélez-Malaga: se administrd el cuestionario a 84 (76.4%) usuarios/as de
los servicios deportivos, de los que 37 (44%) fueron de género femenino
y 47 (56%) de género masculino. La media de edad se situd en 36.48 +
8.37 afos, siendo el valor mas repetido (moda) de 37 afos,
correspondiendo la edad minima a 23 afios mientras que 66 afos es la
edad maxima (figura 4.2).

Ronda: la muestra de participantes pertenecientes a este municipio es de
26 (23.6%) usuarios/as de los servicios deportivos, de los cuales 11
(42.3%) son de género femenino y 15 (57.7%) de género masculino. La
edad media corresponde a 34.47 + 8.69 afos, donde la mas repetida
(moda) es de 24 afos. En referencia a la distribuciéon de la edad, oscila

entre un minimo de 23 afios y un maximo de 55 afos (figura 4.3).



Tabla 4.2
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Resultados estadisticos relativos al género (v.1.0).

Vélez-Malaga Ronda TOTAL

Validos 84 (76.4%) 26 (23.6%) 110 (100%)
Género Masculino 47 (56%) 15 (57.7%) 62 (56.4%)

Femenino 37 (44%) 11(42.3) 48 (43.6%)
Edad Media 36.48 34.47 36.13
Desv. Tipica 8.37 8.69 8.41
Edad minima 23 23 23
Edad maxima 66 55 66

Figura 4.2. Rango de edad de Ilos
participantes de Vélez-Malaga.
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Figura 4.3. Rango de edad de
participantes de Ronda

los

En la sequnda muestra que compone nuestra investigacion utilizamos la

herramienta CECASDEP-v.2.0, y esta formada por 537 participantes, usuarios/as

de los servicios deportivos del municipio de Mijas (Malaga). La edad media se

sitia en 32.11 + 11.11 afos, siendo el valor mas repetido (moda) de 15 afos

(tabla 4.3). El rango de edad oscila entre los 14 afos de edad minima y 69 de

edad maxima (figura 4.4).
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Figura 4.4. Rango de edad de los participantes en el
estudio (v.2.0).
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En lo relativo al género, la muestra se compone de 232 participantes
femeninos y 295 masculinos, que representan el 43.2% vy el 54.9%
respectivamente. No obstante, 10 participantes (1.9%) no respondieron a la

pregunta referente al género (tabla 4.4).

Tabla 4.4
Resultados estadisticos relativos al género (v.2.0).
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Validos 232 432 56.0 56.0
Femenino
Masculino 295 54.9 44.0 100.0
Total 527 98.1 100.0
Pe.rdldos 10 1.9
Sistema
Total 537 100.0
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Figura 4.5. Grafico de sectores con la distribucién por género de
la muestra (v.2.0).

B masculino
[ femenino
[] Perdido

4.3.2. Material

Para el desarrollo de esta investigacion hemos elaborado el instrumento
denominado Cuestionario de Evaluacion de la Calidad Percibida en Servicios
Deportivos (CECASDEP).

En un primer estudio realizamos un pilotaje de la herramienta utilizando
el cuestionario CECASDEP-v.1.0 (anexo 1) para comprobar el funcionamiento del
mismo en cuanto a su elaboracidon y comprension. Esta primera version del
cuestionario estaba compuesta por 71 items distribuidos en seis escalas,
finalizando con varias preguntas de caracter sociodemografico referentes al
género, edad, procedencia y nivel de estudios. Para esta investigacion, se incluyd
al final del cuestionario un apartado con preguntas abiertas (una por escala) por
necesidades de las propias organizaciones, quedando la estructura de la
siguiente forma:

- Escala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD) compuesta por 16

items, del 1 al 16.

- Escala 2. Atencion al usuario (AT) recoge los items comprendidos del 17

al 25, sumando 9 en total.
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- Escala 3. Espacios deportivos (ED) relne un total de 11 items, del 26 al
36.

- Escala 4. Vestuarios (V) formada por un total de 14 items, comprendidos
del 37 al 50.

- Escala 5. Programa de actividades (PA) formada por 9 items, los
comprendidos del 51 al 59.

- Escala 6. Profesor-monitor (PM) recoge 12 items, desde el 60 al 71.

Las respuestas de los participantes se emiten sobre un continuo de 5
puntos, donde 1 indica nada de acuerdoy 5 muy de acuerdo. Los items estan
redactados en la misma direccion, de forma que a mayor acuerdo con el

enunciado del item la puntuacion sera mayor.

Posteriormente realizamos un sequndo estudio con una muestra mas

amplia utilizando el cuestionario CECASDEP-v.2.0 (anexo II), el cual resulta de la
optimizacion de la primera version y esta formado por 51 items distribuidos en
cinco escalas. La tabla 4.5 muestra los items eliminados para cada una de las
escalas una vez realizado el analisis factorial exploratorio y de fiabilidad al
CECASDEP-v. 1.0.

Tabla 4.5
Items eliminados (v.1.0).

ESCALA ESCALA2 ESCALA ESCALA ESCALA ESCALA

1 IMD) (AU) 3 (ED) 4 (V) 5 (PA) 6 (PM)
ftems eliminados 1,6,7,8, Escala
CECASDEP-v.1.0 10 completa 27 43 - 60, 62

En el apartado de preguntas de caracter sociodemografico incluimos las
mismas que en la versidén anterior, pero difiere en el apartado de preguntas
abiertas, ya que consta de un total de 9, anadiendo ademas un apartado de
observaciones y/o sugerencias. Esta segunda version presenta el mismo formato

de respuesta, es decir, un continuo de 5 puntos donde 1 significa nada de
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acuerdoy 5 muy de acuerdo. La estructura de la segunda version queda de la
siguiente manera:

- Escala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD) compuesta por 10

items (1-10).

- Escala 2. Espacios deportivos (ED) que integra 10 items (11-20).

- Escala 3. Vestuarios (V) consta de 12 items (21-32).

- Escala 4. Programa de actividades (PA) formada por 9 items (33-41).

- Escala 5. Profesor-monitor (PM) que reune 10 items (42-51).

Para este segundo estudio se contdé con la colaboracién de 14
encuestadores que fueron debidamente formados de forma previa a la recogida
de datos.

Ademas de las dos versiones del instrumento CECASDEP, hemos utilizado
el paquete estadistico SPSS-v.15.0 (SPSS, 2006) para el tratamiento de los datos,
el analisis factorial exploratorio, el analisis de fiabilidad y las tablas de
contingencia; el programa LISREL-v.8.30 (J6reskog y Sérbom, 1999) para el
analisis factorial confirmatorio; el software SAS® (Schlotzhauer y Littell, 1997)
para realizar el andlisis de componentes de variancia, obteniendo asi la suma de
cuadrados necesaria para poder realizar posteriormente un andlisis de
generalizabilidad mediante el programa estadistico G7-v.2.0 (Ysewijn, 1996) y
EduG-v.6.0 (Cardinet, Johnson y Pini, 2010).

4.3.3. Procedimiento

La elaboracién del Cuestionario de Evaluacion de la Calidad Percibida en
Servicios Deporta tiene como punto de partida una de las lineas de investigacion
planteadas por Morales Sanchez (2003), en cuyo trabajo se realiza una
evaluaciéon de la calidad de los servicios municipales deportivos utilizando las
herramientas SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988, 1993) y el Inventario de
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Calidad en Programas de Actividad Fisica (ICPAF) de Hernandez Mendo (2001).
También se realizd una revision de la literatura cientifica, encontrandose diversas
herramientas para evaluar la satisfaccién del usuario o la calidad percibida en
diferentes servicios deportivos.

En la primera etapa, en septiembre de 2008, se recopildé informacion
sobre los aspectos que pueden influir en la satisfaccion desde el punto de vista
de las percepciones, teniendo en cuenta lo que se produce desde que los/as
usuarios/as salen de su lugar de origen hacia la instalacién deportiva hasta que
se marchan de la misma. De esa informacion resultaron un total de 89 items

estructurados en ocho escalas.

Se comprobd que se trataba de una herramienta extensa y el niUmero de
items que componian cada escala mostrd grandes desequilibrios. Se realizd una
revision y posterior modificacion de la estructura. Asi, la herramienta quedd
compuesta por 71 items distribuidos en seis escalas, formando asi el CECASDEP-
v.1.0. Esta primera version se compuso de varias partes: un apartado informativo
al comienzo de la herramienta que refleja el interés del estudio sobre los
servicios municipales deportivos asi como una serie de instrucciones para su
cumplimentacién; el segundo apartado supone la parte principal de la
herramienta al integrar las seis escalas que lo componen; por ultimo el tercer
apartado contiene una pregunta abierta por cada escala y una serie de preguntas
de caracter sociodemografico.

En la segunda etapa, noviembre de 2008, se seleccionaron los municipios
participantes y se organizdO una entrevista con los responsables de las
instalaciones deportivas para el pilotaje de la herramienta, quedando manifiesto
el interés de ambos por el objetivo de estudio y destacando la necesidad de las

distintas organizaciones por la gestion de la calidad. Es importante mencionar la
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peticion de los responsables sobre la importancia de obtener informacion en la
instalacion deportiva en la que se ubica la piscina cubierta, cuya justificacion se
centra en que ésta instalacion es la mayor afluencia de usuarios/as tiene,
ademas de ser la que mayores problemas de gestiébn genera en cuanto a
horarios, listas de espera, quejas y sugerencias, etc. Igualmente, ambos
responsables aprobaron la inclusion en el cuestionario de un apartado de
preguntas abiertas donde los/as usuarios/as pudieran reflejar todos aquellos
aspectos que considerasen necesario y que el cuestionario ha podido no tener en

cuenta.

La seleccion de los municipios responde a criterios de ubicacién de sus
instalaciones deportivas. En este sentido, el complejo deportivo evaluado en
Vélez-Malaga (Malaga) se encuentra situado en el centro urbano, mientras que
en Ronda (Malaga), las instalaciones se sittan lejos del nicleo urbano, en uno de
los poligonos industriales con los que cuenta la ciudad, siendo necesario por
tanto el uso de algun medio de transporte para el desplazamiento.

La tercera etapa, diciembre de 2008, corresponde a la recogida de datos
en los municipios participantes, administrando el CECASDEP-v.1.0 en una
muestra total de 110 usuarios/as para comprobar el funcionamiento de la
herramienta en cuanto a extension y/o comprension, asi como cualquier otro tipo
de incidencia. Se aplico el mismo protocolo a todos/as los/as usuarios/as, que
respondieron a los cuestionarios dentro de la instalacién deportiva de forma
individualizada, o antes de entrar a realizar la practica deportiva o después de
finalizar la misma, y siempre en presencia del investigador principal con el fin de
solucionar posibles dudas o problemas que pudiera generar la herramienta. No
obstante, previamente se les informd sobre como debian cumplimentar el
cuestionario de forma concreta y precisa, haciendo referencia a una serie de

instrucciones que se encontraban disponibles en el encabezado del mismo.
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La cuarta etapa de la investigacion, de febrero a septiembre de 2009,
tuvo como objetivo analizar los datos obtenidos, identificando el nimero de
factores minimos en los que se estructuraban las seis escalas y la fiabilidad de las
mismas. Asi, se realizd en primer lugar un andlisis factorial exploratorio y un
analisis de fiabilidad, desarrollados en el capitulo sexto de esta investigacion, y
en segundo lugar un andlisis de variabilidad previo al andlisis de generalizabilidad
para comprobar la fiabilidad y generalizabilidad del disefio de medida propuesto,
finalizando con una optimizaciéon a través de la estimacion de cada una de las

facetas propuestas y sus interacciones.

En la quinta etapa, octubre de 2009, se construyé la segunda version de
la herramienta (CECASDEP-v.2.0) en base a los resultados obtenidos en la etapa
anterior, realizando las modificaciones necesarias de forma justificada. De esta
manera, se eliminaron los items 1, 6, 7, 8 y 10 de la escala 1; el item 27 de la
escala 3; el item 43 de la escala 4 y los items 60 y 62 de la escala 6, mientras
que la escala 4 no se modifico.

La principal diferencia con respecto a la version anterior (v-1.0) se
encuentra en la eliminacion de la escala 2, relativa a la atencion al usuario, pues
al realizar el andlisis para aumentar la fiabilidad de la escala, los resultados
indicaban la eliminacién de los items 25, necesidad del servicio de un psicologo
deportivo, 24, importancia de un fisioterapeuta deportivoy 23, servicio médico
como parte del servicio ofrecido, respectivamente, los cuales consideramos de
gran importancia no solo a la hora de evaluar la calidad del servicio, sino porque
ademds se trata de aspectos novedosos que no han sido tratados con
anterioridad por otras herramientas de evaluacion en el ambito de los servicios
deportivos, pero que si se abordan desde otros ambitos, como por ejemplo los
programas de intervencion de la atencidn o asistencia a las drogodependencias
(Rial et al., 2010).
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La decision adoptada fue introducir los items citados en el apartado de
preguntas abiertas, incluyendo también el item 22, necesidad de la existencia de
una ludoteca. En cuanto al resto de items que componen esta escala, decidimos
eliminar aquellos que estaban relacionados con la sala de espera puesto que en
la escala 1 se incluyen items sobre el area de recepcion; los items relacionados
con el servicio de cafeteria también fueron eliminados por considerar que la
existencia o no de la misma, asi como la variedad de productos que incluya, no

resulta determinante en el proceso de prestacion del servicio deportivo.

Con los cambios realizados, la herramienta queddé compuesta por 51
items distribuidos en cinco escalas. Igual que en la primera version, se incluyeron
las mismas instrucciones en el encabezado del cuestionario, asi como también las
mismas preguntas de caracter sociodemografico. Las preguntas abiertas en esta
version son nueve, afadiendo ademas un apartado de observaciones y/o

sugerencias.

Una vez completada la estructura final del CECASDEP-v.2.0, la sexta
etapa corresponde a noviembre de 2009 donde se realizd una reunion de
expertos. Principalmente se mostré la herramienta a responsables de los
servicios municipales deportivos (coordinadores y gerentes) de 5 municipios
diferentes, con el objetivo de perfilar adecuadamente su contenido asi como
poder realizar las aportaciones y/o sugerencias oportunas, y mostrar asi su
conformidad con dicha herramienta.

La recogida de datos (etapa séptima) se produjo durante el mes de
febrero de 2010, evaluando todas las actividades durante la misma semana. El
protocolo seguido fue el mismo que para el pilotaje de la herramienta y se conto
con la colaboracién de 14 encuestadores/as, 4 hombres y 10 mujeres, todos/as

ellos/as alumnos/as de la asignatura de Psicologia del Consumo y del Marketing
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de la licenciatura de Psicologia (Universidad de Malaga). La participacion se
produjo de forma voluntaria. Previamente se formaron para una recogida de
datos adecuada y se les familiarizd con la herramienta, realizandose un total de
cuatro reuniones. En todas ellas se expuso el cuestionario item por item
aclarando asi cualquier problema de comprension de la herramienta. Asimismo,
se les informd sobre el dia que tenian que acudir a la instalacién deportiva, las
diferentes actividades que tenian que encuestar y el horario de las mismas, el
numero de usuarios/as de cada actividad asi como una explicacién de las
habilidades necesarias para una adecuada atencién individualizada hacia los/as

usuarios/as.

Para un mayor control en la recogida de datos los cuestionarios fueron
numerados y entregados a los/as encuestadores/as en sobres cerrados divididos
por actividad, de forma que cada encuestador/a tenia tantos sobres como
actividades a encuestar, y tantos cuestionarios como usuarios/as de cada
actividad. En caso de necesitar algun cuestionario mas, debian pedirlo al
responsable de la investigacion, que estuvo presente durante todo el proceso de
recogida. Los sobres eran entregados a cada encuestador al comenzar su
participacion, recogiéndolos al finalizar la misma. Por Ultimo, cada encuestador/a
disponia de una hoja de incidencias en la que debian anotar cualquier problema

que surgiera.

La octava etapa corresponde al andlisis de los datos, cuyos resultados
estan desarrollados en capitulos posteriores, obtenidos mediante un analisis de
fiabilidad, un analisis factorial exploratorio, un analisis factorial confirmatorio,
utilizando para el ajuste del modelo el procedimiento de célculo de maxima
verosimilitud (Maximum Likelihood) y un analisis de componentes de variancia

para comprobar la significatividad del modelo y la variancia asociada a las facetas
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propuestas, realizando posteriormente una precision de generalizacién de las

mismas.
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CGapitulo 5. Andlisis descriptivo de datos

CAPITULO 5. ANALISIS DESCRIPTIVO DE DATOS.

5.1. INTRODUCCION

En este capitulo se exponen los resultados del analisis descriptivo de los datos
sociodemograficos obtenidos, tanto en el estudio piloto (CECASDEP-v.1.0) como en el
estudio final (CECASDEP-v.2.0), relativos a las actividades practicadas, nivel de
estudios y fidelidad de los/as usuarios/as respecto al servicio. Por otro lado, se
realizaron los analisis pertinentes para comprobar la posible asociacion entre diferentes

variables mediante tablas de contingencia aplicando la prueba de Chi-cuadrado.

5.2. DESCRIPCION DE LA POBLACION

Para la seleccion de los participantes que formaron parte del estudio final
utilizamos el municipio de Mijas (Malaga), ubicado a 30 kms., al suroeste de la capital
provincial e integrado en la comarca de la Costa del Sol Occidental. La superficie del
término municipal es de 148.8 km2, extendiéndose desde las sierras litorales de la
Cordillera Penibética hasta el mar Mediterraneo, suponiendo el cuarto municipio de la
provincia de Malaga en cuanto a poblacién, con un total de 73787 habitantes (censo de
2009). El municipio estd compuesto por tres grandes nucleos urbanos (Mijas Pueblo,
Las Lagunas y La Cala de Mijas), ademas de una serie de asentamientos diseminados
de mayor o menor caracter rural. De esta forma, presenta un desarrollo urbano

creciente en la costa y en las laderas de las sierras.

Figura 5.1. Término municipal de Mijas.

Mijas Pueblo
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El nlicleo de Mijjas (Pueblo), situado en la ladera de la Sierra de Mijas a una
altitud de 428 metros sobre el nivel del mar, guarda el caracter del tipico pueblo blanco
andaluz. Supone el centro administrativo del municipio, donde se encuentra el
Ayuntamiento y la mayoria de sus edificios histéricos. El nlcleo de Las Lagunas es la
parte mas moderna del término municipal, donde se encuentra la zona industrial y
comercial. Este nlcleo esta unido a la localidad de Fuengirola, de la que sdlo lo separa
la autovia A-7, formando asi una misma aglomeracién urbana. Por ultimo, La Cala es el
nucleo costero, centro de los 12 kms. de costa con que cuenta el municipio y alrededor
del cual se extienden grandes urbanizaciones que ocupan toda la costa. Por Ultimo,
existen una serie de asentamientos diseminados, como es el caso de Osunillas-Peha
Blanguilla, Calahonda-Chaparral, Entrerriosy Valtocado-Alqueria, ademas de una serie
de crecientes urbanizaciones, generalmente aisladas y construidas preferentemente

alrededor de campos de golf (tabla 5.1).

Tabla 5.1
Distribucion de la poblacion de Mijas por niicleos urbanos.
NUCLEO DE CENSO .
POBLACION 2009 ’
Mijas (Pueblo) 4061 5.5%
Las Lagunas 40159 54.42%
Calahonda-Chaparral 24152 32.73%
Entrerrios 841 1.18%
Osunlllgs-Pena 2887 3.90%
Blanquilla
Valtocado-Alqueria 1687 2.27%
TOTAL 73787 100%

Centrandonos en el nlcleo de Las Lagunas, donde se encuentra la instalacion
deportiva utilizada para obtener la muestra de esta investigacion, la poblacion esta
distribuida en 20185 (50.26%) hombres y 19974 mujeres (49.74%). En este sentido,
la muestra utilizada para el estudio resulta proporcional tanto con los datos del
municipio de Mijas como del citado nucleo urbano (tabla 5.2).
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Tabla 5.2
Distribucion por género.
MUNICIPIO % LAS LAGUNAS % MUESTRA %

HOMBRES 37063 50.23 20185 50.26 295 54.9
MUIJERES 36724 49.77 19974 49.74 232 432
Total 73787 100 40159 100 527 98.1
Perdidos Sistema 10 1.9
TOTAL 73787 100 40159 100 537 100

5.3. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS: ANALISIS DESCRIPTIVO

5.3.1. Estudio piloto

En primer lugar se expone la informacion referente a las actividades deportivas
practicadas (tabla 5.3). De esta forma, de los 110 participantes, la nataciéon es la
actividad de mayor frecuencia con 87 (79.1%) usuarios/as, seguida por la actividad de
padel con 16 (14.6%) usuarios/as. Las actividades de yoga, tenis y baloncesto cuentan
con 2 (1.8%) usuarios/as cada una, mientras que la actividad de taekwondo cuenta
solamente con 1 (0.9%) usuario/a.

Tabla 5.3
Resultados estadisticos relativos a las actividades practicadas (v.1.0).
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Validos Natacion 87 79.1 79.1 79.1
Padel 16 14.6 14.6 93.7
Yoga 2 1.8 1.8 95.5
Tenis 2 1.8 1.8 97.3
Baloncesto 2 1.8 1.8 99.1
Taekwondo 1 0.9 0.9 100
TOTAL 110 100 100

Figura 5.2. Grafico de sectores con porcentajes de las
actividades practicadas (v.1.0)
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En cuanto a la distribucién de las actividades por municipios, la tabla 5.4
muestra que el 100% de los participantes en Ronda son usuarios/as de natacion,
mientras que en Vélez-Malaga participan usuarios/as de 6 actividades diferentes,

siendo la natacién la de mayor frecuencia con 61 (72.6%).

Tabla 5.4
Distribucion de las actividades practicadas por municipios.
Municipio
.. Vélez-Malaga Ronda
Actividad Frecuencia Pogrcentaje Frecuencia Porcentaje
Padel 16 19.0 0 0
Natacion 61 72.6 26 100
Yoga 2 2.4 0 0
Tenis 2 2.4 0 0
Baloncesto 2 2.4 0 0
Taekwondo 1 1.2 0 0
TOTAL 84 100 26 100

Respecto al nivel de estudios de los participantes (tabla 5.5), la frecuencia mas
alta corresponde a los estudios universitarios con 39 (35.5%) participantes; en
segundo lugar estan los estudios de ciclo formativo con 26 (23.6%) participantes,
seguido de la educacidon secundaria obligatoria con 20 (18.1%) participantes. Por
Ultimo, encontramos los estudios de educacion primaria con 12 (11%) y participantes

sin estudios con 8 (7.3%).

Tabla 5.5
Distribucion del nivel de estudios por municipios.
Municipio
Nivel de estudios Vélez-Malaga Ronda TOTAL
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Sin estudios 7 8.3 1 3.8 8 7.3
Educacion Primaria 11 13.1 1 3.8 12 11
Ed. Sec. Obligatoria 20 23.8 0 0 20 18.1
Ciclo Formativo 17 20.2 9 34.6 26 23.6
Estudios Universitarios 27 32.1 12 46.2 39 35.5
Perdidos 2 2.4 3 11.5 5 4.5
TOTAL 84 100 26 100 110 100
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5.3.2. Estudio final

En el segundo estudio, las actividades que practican los/as usuarios/as se
exponen en la tabla 5.6, reflejando un total de 10 diferentes. La natacion presenta la
mayor frecuencia de usuarios/as con 162 (30.17%); la actividad de futbol se sitia en
segundo lugar con 77 usuarios/as (14.34%); spinning y tenis estan a continuacion con
frecuencias similares, 59 (10.9%) y 56 (10.4%) usuarios/as respectivamente;
igualmente pasa con las actividades de judo (47), aerobic (44), pilates (40) y karate
(40), con porcentajes en torno al 8%; por ultimo, baloncesto con 10 usuarios/as
(1.86%) y la escuela de espalda con 2 usuarios/as (0.37%) son las actividades menos

practicadas por los participantes de la investigacion.

Tabla 5.6
Resultados estadisticos relativos a las actividades practicadas (v.2.0).
F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje .
valido acumulado
Validos Natacion 162 30.17 30.17 30.17
Futbol 77 14.34 14.34 44.51
Spinning 59 10.99 10.99 55.5
Tenis 56 10.43 10.43 65.93
Judo 47 8.75 8.75 74.68
Aecrobic 44 8.19 8.19 82.87
Pilates 40 7.45 7.45 90.32
Karate 40 7.45 7.45 97.77
Baloncesto 10 1.86 1.86 99.63
Escuela de espalda 2 0.37 0.37 100
TOTAL 537 100 100

Figura 5.3. Grafico de barras con las actividades practicadas (v.2.0).
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Respecto al nivel de estudios, en la tabla 5.7 observamos que los estudios
universitarios de primer ciclo (diplomatura) son los que muestran una mayor frecuencia
de participantes con 105 (19.6%); sin embargo, los estudios superiores de licenciatura
presentan 63 casos (11.7%). En segundo lugar se encuentran los estudios de
educacidon secundaria obligatoria con 84 casos (15.6%) seguidos de los estudios de
bachillerato con 79 (14.7%).

Tabla 5.7
Resultados estadisticos relativos al nivel de estudios (v.2.0).
F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Validos Sin estudios 18 34 3.7 3.7
Primaria 24 4.5 4.9 8.6
EGB 59 11.0 12.0 20.6
BUP 29 54 5.9 26.5
ESO 84 15.6 17.1 43.7
Bachillerato 79 14.7 16.1 59.8
Diplomatura 105 19.6 21.4 81.2
Licenciatura 63 11.7 12.9 94.1
Grado 22 4.1 4.5 98.6
Master 2 04 0.4 99.0
Master Oficial 1 0.2 0.2 99.2
Doctorado 1 0.2 0.2 99.4
Doctor 3 0.6 0.6 100
Total 490 91.2 100
Perdidos Sistema 47 8.8
TOTAL 537 100 100

Figura 5.4. Grafico de barras con el nivel de estudios (v.2.0).
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Figura 5.5. Grafico de barras con la fidelidad de los participantes (v.2.0).

CGapitulo 5. Andlisis descriptivo de datos

Por ultimo, vemos en la tabla 5.8 los resultados de la fidelidad en afos de los

participantes respecto al servicio deportivo que reciben. Las mayores frecuencias se

presentan en los primeros cinco afos; no obstante, las frecuencias decrecen desde el

primer al quinto afo, pasando de 147 usuarios/as nuevos/as (27.4%) a 42 usuarios/as

(7.8%) con una antigliedad de 5 afios, lo cual puede representar un problema en el

cual la organizacidn debe prestar atencion.

Tabla 5.8
Resultados estadisticos relativos a la fidelidad (v.2.0).
F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje e
valido acumulado

Validos 1 147 27.4 31.01 31.01
2 85 15.8 17.93 48.94
3 66 12.3 13.92 62.86
4 45 8.4 9.49 72.35
5 42 7.8 8.87 81.22
6 16 3.0 3.38 84.6
7 16 3.0 3.38 87.98
8 17 32 3.59 91.57
9 9 1.7 1.9 93.47
10 8 1.5 1.69 95.16
11 2 04 0.42 95.58
12 12 2.2 2.53 98.11
13 2 04 0.42 98.53
14 1 0.2 0.21 98.74
15 3 0.6 0.63 99.37
17 1 0.2 0.21 99.58
20 2 0.4 0.42 100

Total 474 88.3 100
Perdidos Sistema 63 11.7
TOTAL 537 100 100
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5.4. ANALISIS DE CONTINGENCIA

Se realizaron los analisis pertinentes para comprobar la posible asociacion entre
diferentes variables mediante tablas de contingencia aplicando las pruebas de Chi-
cuadrado, Phi ,V de Cramer y Coeficiente de Contingencia. En primer lugar hemos
comprobado si el tjpo de actividad practicada por los/as usuarios/as presenta relacion
con alguna variable, encontrando asociacion estadisticamente significativa en varios

Casos.

Asi, se muestra en primer lugar cdmo el género del usuario/a resulta
determinante en la actividad practicada por éste/a, obteniendo una significacion de
p<0.05 (tabla 5.9).

Tabla 5.9
Asociacion entre las variables tipo de actividad practicada y género.

Sig. asintotica

Valor gl ilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 92470 9 .000
Razodn de verosimilitudes 105.084 9 .000
Asociacion lineal por lineal ~ 11.930 1 .001
N° de casos validos 527

Figura 5.6. Grafico de barras de las variables tjpo de actividad
practicaday genero.
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En el grafico de barras mostrado en la figura 5.6 comprobamos que las
actividades de natacion y spinning cuentan con un numero de usuarios/as

practicamente equilibrado en cuanto a género, mientras que para el resto de
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actividades se observan grandes diferencias. Asi, los usuarios de género masculino
participan mas en actividades que pueden considerarse de contacto, como pueden ser
baloncesto, futbol, judo o karate. En cambio, actividades como aerobic, con un alto
componente relacional y de dinamismo, o pilates, con un nivel de activacién mas bajo,

cuentan con un mayor nimero de participantes de género femenino.

En la tabla 5.10 se muestra la asociacion entre la variable tjpo de actividad
practicada con el item 19, opina que el material estd en buenas condiciones,
obteniendo un resultado significativo (p<0.05), por lo que los/as usuarios/as tienen
una percepciéon diferente del estado del material utilizado en funciéon del tipo de
actividad de la que se trate.

Tabla 5.10
Asociacion entre las variables tipo de actividad practicada y el item 19.

Sig. asintotica

Valor (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 84.649 36 .000
Razoén de verosimilitudes 85.813 36 .000
Asociacion lineal por lineal — 4.453 1 .035
N° de casos validos 537

De la misma forma, obtenemos un valor de asociacion significativo (p<0.05)
entre la variable tjpo de actividad practicada y el item 45, piensa que el profesor-

monitor tiene las clases bien organizadas, como puede observarse en la tabla 5.11.

Tabla 5.11
Asociacion entre las variables tipo de actividad practicada y el item 45.

Valor gl Sig. asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 76.456 36 .000
Razon de verosimilitudes 75.727 36 .000
Asociacion lineal por lineal  6.715 1 .010
N° de casos validos 537

En segundo lugar comprobamos si la variable género mostraba relacién con las

variables fidelidad y nivel de estudios, obteniendo resultados que mostraron la
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ausencia de asociacion. No obstante, encontramos una asociacién estadisticamente

significativa (p<0.05) con la variable participa en alguna actividad privada (tabla 5.12).

Tabla 5.12
Asociacion entre las variables género y participa en alguna
actividad privada.
Sig. asintotica
Valor (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 22.736 1 .000
Razon de verosimilitudes 24247 1 .000
Asociacion lineal por lineal 22.680 1 .000
N° de casos validos 402

Figura 5.7. Grafico de barras de las variables géneroy participa
en alguna actividad privada.
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Uno de los aspectos que mas llama la atencidn en el andlisis de datos
sociodemograficos es la baja fidelidad que muestran los/as usuarios/as. Por este
motivo, hemos buscado la posible relacion entre la variable fidelidad con otras

variables que evallUan aspectos tanto tangibles como intangibles del servicio deportivo.

Asi, respecto a la escala 1, /instalaciones municipales deportivas, comprobamos
la relacion con los items 8, en e/ caso de existir algun problema sabe a quién dirigirse,
9, cuando tiene algun problema la disposicion a ayudarle es buena, y 10, considera

que el trato que recibe es amable, sin encontrar ningun resultado significativo.

En cuanto a la escala 4, programa de actividades, comprobamos que no existe
asociacion con los items 33, considera que la oferta del programa de actividades es

amplia, 35, considera que las actividades se modifican con frecuencia durante la
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temporada, 37, piensa que la actividad en la que participa se ajusta a sus expectativas,
38, opina que el precio de la actividad es adecuado al servicio que recibe, y 39, cree
que la distribucion semanal de las actividades es adecuada, mientras que si resultd
significativa la asociacion entre la variable fiabilidad'y el item 40, piensa que el horario
de la actividad es apropiado (tabla 5.13).

Tabla 5.13
Asociacion entre las variables fidelidad y el item 40.

Valor gl Sig. asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 96.203 64 .004
Razodn de verosimilitudes 69.786 64 289
Asociacion lineal por lineal 201 1 .654
N° de casos validos 474

Por Ultimo, a pesar de que la escala 5, profesor — monitor, es la que presenta
mejor valoracion por parte de los/as usuarios/as en cuanto a la percepcién de calidad,
hemos buscado igualmente un patrén de asociacion entre la variable fidelidad con los
items que comprenden esta escala, sin encontrar en ningun caso resultados

significativos, siendo por tanto variables independientes.
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Capitulo 6. Estructura factorial de la herramienta

CAPITULO 6. ESTRUCTURA FACTORIAL DE LA
HERRAMIENTA.

6.1. ANALISIS FACTORIAL EXPLORATORIO Y FIABILIDAD

6.1.1. Cuestionario de Evaluacion de la Calidad Percibida en Servicios
Deportivos (CECASDEP-v.1.0)

Esta version del cuestionario fue utilizada para el pilotaje de la herramienta tal y
como quedd expuesto en el apartado 4.3.2. Se comprob6 en primer lugar la fiabilidad
del cuestionario mediante un andlisis de consistencia interna, determinandose el
coeficiente alfa de Cronbach (Cronbach, 1951) para cada escala. Comprobamos en la
tabla 6.1 que el valor mas bajo obtenido corresponde a la escala 2 con un indice de
.711, mientras que el resto de escalas se encuentran por encima de .80, superando
tanto la escala 4 como la escala 6 un valor de .90. Por tanto, teniendo en cuenta el
rango establecido por Nunnally (1976) para aceptar la consistencia interna, podemos
afirmar que los resultados obtenidos son excelentes para las escalas 4 y 6, buenos

para las escalas 1, 3 y 5, resultando aceptable en la escala 2.

Tabla 6.1
Anaélisis de fiabilidad del cuestionario CECASDEP (v.1.0).
Escala Media Variancia Desv. Tipica Items Alfa de Cronbach

1 5591 84.212 9.177 16 817
2 36.58 25.273 5.027 9 11
3 36.84 64.707 8.044 11 .863
4 45.80 140.822 11.867 14 .907
5 33.13 56.699 7.530 9 .886
6 48.54 128.673 11.343 12 951

Para comprobar la estructura factorial se ha examinado la matriz de
correlaciones con el objetivo de poner a prueba la pertinencia de dicho analisis
(Visauta, 1998), y se han utilizado los valores del determinante de la matriz de
correlaciones, la medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) vy el test
de esfericidad de Bartlett. Asimismo, se ha realizado el procedimiento de extraccion de
factores de componentes principales, siendo utilizado el método de rotacion Varimax

propuesto por Kaiser (1958).
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Tabla 6.2
Criterios de pertinencia de realizacion del analisis
factorial (v.1.0).

Escala Determinante KMO

Test de Esfericidad
de Bartlett
1 .002 779 y? 647.820
gl 120
Sig. 0.0
2 .059 671 2 297.312
gl 36
Sig. 0.0
3 .007 .835 y?513.371
gl 55
Sig. 0.0
4 .000 .869 y? 795.991
gl 91
Sig. 0.0
5 .007 .855 ¥? 525.059
gl 36
Sig. 0.0
6 .000003 906 ¥? 1318.141
gl 66
Sig. 0.0

Los resultados obtenidos permiten afirmar que los criterios de pertinencia se
cumplen, puesto que segun Visauta, Martori y Cafias (2005) para que el analisis
factorial exploratorio resulte satisfactorio debe cumplir una serie de criterios que se
concretan en:

- Los coeficientes de correlacion de Pearson son en la mayoria de los casos
altamente significativos.

- Los determinantes de la matriz de correlaciones son relativamente bajos.

- Los indices KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) son considerados aceptables (>.70).

- Los resultados del test de Esfericidad de Bartlett son altamente significativos.

De esta forma, se puede observar que los valores de los determinantes de la
matriz de correlaciones son adecuados, correspondiendo el valor mas alto a la escala 2

con .059, lo que indica que existen altas intercorrelaciones entre las variables.
Para la medida de adecuacion muestral KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) los

resultados obtenidos también son adecuados, presentando valores que oscilan entre

.671 de la escala 2 y .906 de la escala 6, por lo que se consideran indices aceptables
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para las escalas 1 y 2, siendo muy buenos para las escalas 3, 4, 5 y 6 (Martinez,

1996).

Por ultimo, el test de esfericidad de Bartlett presenta para todas las escalas

valores de p<0.05 y se consiguen ademas altos valores de 2, por lo que las variables

presentan altas correlaciones.

A continuacidon se exponen los resultados obtenidos del analisis factorial para

cada una de las escalas.

Escala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD). La escala esta compuesta
por 16 items que se agrupan en 5 factores. En el andlisis factorial exploratorio,
se aprecia una estructura factorial simple que explica un 65.748% de la
variancia, donde el 31.98% pertenece al primer factor, el 10.75% al segundo,
el 9.14% al tercero, el 6.96% al cuarto y el 6.90% al quinto (tabla 6.3).

Tabla 6.3
Variancia explicada del andlisis factorial de la escala 1 (v.1.0).
Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotacion

Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado

1 5.117 31.980 31.980 2.872 17.949 17.949

2 1.721 10.756 42.736 2.603 16.267 34.217

3 1.463 9.145 51.881 2.389 14.933 49.150

4 1.115 6.966 58.847 1.335 8.344 57.494

5 1.104 6.901 65.748 1.321 8.255 65.748

Escala 2. Atencion al usuario/a (AT). La escala esta compuesta por 9 items que
se agrupan en 3 factores. El andlisis factorial exploratorio muestra una
estructura factorial simple explicando el 64.942% de la variancia, de la que el
34.30% corresponde al primer factor, el 16.18% al segundo y el 14.47% al
tercer factor (tabla 6.4).

Tabla 6.4
Variancia explicada del andlisis factorial de la escala 2 (v.1.0).
Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotacion
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado
1 3.087 34.305 34.305 2.169 24.097 24.097
2 1.457 16.189 50.495 2.098 23.317 47.413
3 1.300 14.447 64.942 1.578 17.528 64.942
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e Fscala 3. Espacios deportivos (ED). La escala la componen 11 items que se
agrupan en 3 factores, los cuales explican un 66.319% de la variancia, en la
que el 43.80% corresponde al primer factor, el 12.35% al segundo factor y el
10.16% al tercer factor (tabla 6.5).

Tabla 6.5
Variancia explicada del andlisis factorial de la escala 3 (v.1.0).
Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotacion
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado
1 4818 43.801 43.801 3.097 28.150 28.150
2 1.359 12.352 56.153 2.253 20.486 48.636
3 1.118 10.167 66.319 1.945 17.683 66.319

e FEscala 4. Vestuarios (V). Esta escala la integran 11 items que se agrupan en 3
factores, en cuyo analisis factorial exploratorio se aprecia una estructura
factorial simple que explica el 63.441% de la variancia, correspondiendo el
46.45% al primer factor, el 8.76% al segundo y el 8.21% al tercero (tabla 6.6).

Tabla 6.6
Variancia explicada del andlisis factorial de la escala 4 (v.1.0).
Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotacion
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado
1 6.504 46.455 46.455 3.355 23.963 23.963
2 1.228 8.768 55.223 3.108 22.202 46.165
3 1.150 8.217 63.441 2.419 17.276 63.441

e FEscala 5. Programa de actividades (PA). La escala la componen 9 items que se
agrupan en 2 factores. Expuestos los resultados del andlisis factorial
exploratorio en la tabla 6.7, se observa una estructura factorial simple que
explica un 67.688% de la variancia, en la que el 54.33% pertenece al primer

factor y el 13.35% al segundo factor.

Tabla 6.7
Variancia explicada del andlisis factorial de la escala 5 (v.1.0).
Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotacion

Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado
1 4.890 54.338 54.338 3.475 38.610 38.610
2 1.201 13.350 67.688 2.617 29.078 67.688
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e FEscala 6. Profesor - monitor (PM). La Ultima escala se compone de 12 items

que se agrupan en un solo factor. La tabla 6.8 muestra los resultados

pertenecientes al andlisis factorial exploratorio donde la estructura factorial

simple explica una variancia de 66.36%.

Tabla 6.8

Variancia explicada del andlisis factorial de la escala 6 (v.1.0).

Autovalores iniciales

Suma datos al cuadrado de rotacion

Factor Total
1 7.963

% variancia

66.360

% acumulado Total
66.360

% variancia

7.963 66.360

% acumulado
66.360

A modo de resumen, se muestra en la tabla 6.9 la estructura de la primera

version de la herramienta, utilizada en el estudio piloto para evaluar la calidad

percibida de los servicios municipales deportivos con una muestra de 110 participantes

en los municipios de Vélez-Malaga y Ronda.

Tabla 6.9
Estructura del CECASDEP (v.1.0).
ESCALA {?gﬁ; FACTORES DENOMINACION ITEMS
1 16 (1-16) 1 Recepcion, trato 7,9,10, 14, 15
(IMD) 2 Canalizacion de informacion 4,12,13
3 Ubicacion, situacion 1,2,3,11
4 Equipamiento 5,8
5 Accesibilidad a la instalacién y a la 6,16
direccion
2 9 (17-25) 1 Servicio al usuario/a 22,23,24,25
(AT) 2 Cafeteria 20, 21
3 Sala de espera 17, 18, 19
3 11 (26-36) 1 Dimensiones, funcionalidad 26,27, 28
(ED) 2 Comodidad, confort 29, 30, 32
3 Seguridad, material 31, 33, 34, 35, 36
4 14 (37-50) 1 Funcionalidad, limpieza 39, 40, 41, 47, 50
V) 2 Espacio, comodidad 37, 38,44, 45, 46
3 Zona de agua, ambiente 42,43, 48, 49
5 9 (51-59) 1 Caracteristicas de las actividades 51, 52, 56, 57, 58, 59
(PA) 2 Modificaciones, expectativas 53, 54,55
6 12 (60-71) 1 Aspecto, contenido, interaccion 60 al 71
(PM)

179



Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas

6.1.2. Cuestionario de Evaluacion de la Calidad Percibida en Servicios
Deportivos (CECASDEP-v.2.0)

Los resultados de la segunda version del cuestionario en cuanto al analisis de
fiabilidad mediante el coeficiente de consistencia interna de Cronbach (1951),
expuestos en la tabla 6.10, muestran datos que podemos considerar satisfactorios,
oscilando la consistencia interna entre .764 de la escala 1 (aceptable) y .939 de la
escala 5 (excelente). Las escalas 2, 3 y 4 obtienen valores que se consideran buenos
(Nunnally, 1976).

Tabla 6.10
Valores alpha de Cronbach para cada escala del CECASDEP (v.2.0).
ESCALAS
Instalaciones municipales  Espacios . Programa de Profesor o
. . Vestuarios . . .
Deportivas deportivos actividades monitor

Valor alfa

de Cronbach 764 .868 .878 .800 939

Figura 6.1. Representacion grafica del coeficiente alpha de Cronbach
obtenido para las diferentes escalas del CECASDEP (v.2.0).

> 0.9 Excelente

0.9 - 0.8 Bueno
0.8 — 0.7 Aceptable

0.7 — 0.6 Débil
0.6 — 0.5 Mediocre

09

08 S

07 S

06 S

05 S

04 -

Alpha de Cronbach
(Nunnally, 1976)

03

02

0,1 —

ESCALA 1 ESCALA 2 ESCALA 3 ESCALA 4 ESCALA 5

Se realizd un andlisis de la matriz de correlaciones utilizdndose los mismos

valores que para la version anterior, cuyos resultados se muestran en la tabla 6.11.
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Tabla 6.11
Criterios de pertinencia de realizacion del analisis
factorial (v.2.0).
Escala Determinante KMO Test dtleéi::flzltctldad
1 .102 792 2 1211.489
gl 45
Sig. 0.0
2 .021 .884 2 2060.854
gl 45
Sig. 0.0
3 .009 .886 2 2529.288
gl 66
Sig. 0.0
4 .084 .843 2 1317.683
gl 36
Sig. 0.0
5 .000 936 ¥? 4088.212
gl 45
Sig. 0.0

Los valores obtenidos en cuanto a los determinantes de la matriz de
correlaciones son adecuados, correspondiendo el valor mas alto a la escala 1 con .102,

lo que indica que las variables presentan altas intercorrelaciones.

Respecto a la medida de adecuacion muestral KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)
también se obtienen resultados adecuados, al situarse los valores entre .792 de la
escala 1y .936 de la escala 6, por lo que se consideran indices buenos para todas las

escalas del cuestionario (Martinez, 1996).

Por ultimo, los resultados del test de esfericidad de Bartlett presentan para
todas las escalas valores de p<0.05 y se consiguen ademas altos valores de 2, por lo

que las variables muestran altas correlaciones.

A continuacion se muestran los estadisticos de cada escala, los resultados del
analisis de consistencia interna exponiendo el valor de los estadisticos media y
desviacion tipica, correlacion del item con el total de la escala si se elimina el item y el
valor de alfa de Cronbach si se elimina el item, y por Ultimo, los resultados del analisis
factorial en el que se detalla la variancia explicada obtenida por cada escala con sus
respectivos factores, el grafico de sedimentacién correspondiente y la matriz de

componentes rotados con los pesos factoriales obtenidos para cada item.
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e FEscala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD).

La tabla 6.12 refleja los resultados estadisticos de la escala.

Tabla 6.12
Estadisticos de la escala 1 (v.2.0).

Escala Media Variancia Desv. Tipica Items
1 33.86 37.438 6.119 10

Los resultados sobre el andlisis de fiabilidad de los items que componen
esta escala se muestran en la tabla 6.13. La correlacion elemento-total es
aceptable en la mayoria de los casos (>.30), siendo el item 4, /e resulta sencillo
aparcar cuando va a la instalacion deportiva, el que obtiene un valor mas bajo
con .189 y el que aumentaria la fiabilidad de la escala hasta .776 en el caso de
ser eliminado. No obstante, decidimos no eliminarlo porque consideramos que
la zona de aparcamiento es uno de los requisitos imprescindibles con los que
debe contar una instalacion deportiva para facilitar su utilizacién, ademas de
una buena conexion con lineas de autobus. El item 9, cuando tiene algun
problema la disposicion a ayudarle es buena, obtiene la correlacion mas alta
con un valor de .630, siendo a su vez el que mas empeoraria la fiabilidad de la

escala al eliminarlo (.715).

Tabla 6.13
Andlisis de los items que componen la escala 1 (v.2.0).

ftem M DT Correlacion Alfi.l d.e Cronbach si
elemento-total se elimina el elemento

1 4.16 911 .320 757
2 4.09 1.050 .380 751
3 248 1214 351 757
4 1.85 1.109 .189 776
5 393 1.003 472 739
6 3.56 .998 483 738
7 3.00 1.057 552 728
8 3.09 1.365 437 745
9 3.65 1.116 .630 715
10 4.04 910 531 733
Alfa de Cronbach 764

Los 10 items que componen la escala explican un 57.649% de la
variancia con una solucién de 3 factores tal y como se observa en el grafico de

sedimentacion (figura 6.2). En el andlisis factorial exploratorio, se aprecia que
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el 34.08% pertenece al primer factor, el 12.97% al segundo y el 10.59% al
tercero (tabla 6.14).

Tabla 6.14
Variancia explicada del andlisis factorial de la escala 1 (v.2.0).
Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotacion
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado
1 3.408 34.080 34.080 2.838 28.379 28.379
2 1.297 12.974 47.053 1.584 15.839 44218
3 1.060 10.596 57.649 1.343 13.431 57.649

Figura 6.2. Grafico de sedimentacién de la
escala 1 (v.2.0).

e

Autovalor
i

o

T T T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Numero de componente

A continuacion se presenta la matriz de componentes rotados, donde los
pesos factoriales oscilan entre un minimo de .579 del item 8 y un maximo de
.846 del item 1, por lo que consideramos que son representativos al presentar

valores superiores a .40 (tabla 6.15).

Tabla 6.15
Matriz de componentes rotados de la escala 1 (v.2.0).
Matriz de componentes rotados

Componentes
Circulacion, U!ncac.l(,)n, Equlpan‘nento Comunalidades
trato situacion exterior
1 2 3
IMD1 .846 736
IMD2 795 .690
IMD3 .590 439
IMD4 798 .657
IMD5 .629 519
IMD6 .686 529
IMD7 .688 575
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Matriz de componentes rotados

Componentes
Circulacion, Uplcac‘u’)n, Equlpan.nento Comunalidades
trato situacion exterior
IMDS8 579 479
IMD9 745 .629
IMD10 .686 Sl

e [Escala 2. Espacios deportivos (ED).
Los datos estadisticos de esta escala se exponen en la tabla 6.16.

Tabla 6.16

Estadisticos de la escala 2 (v.2.0).

Escala Media Variancia Desv. Tipica items
2 33.95 62.424 7.901 10

En cuanto al analisis de fiabilidad de los items que integran la escala,
comprobamos en la tabla 6.17 que la correlacién elemento-total es aceptable
en todos los casos, obteniéndose valores superiores a .30 para todos los items.
Comprobamos que la fiabilidad de la escala no puede aumentar, siendo el item
11, opina que las dimensiones del espacio deportivo donde realiza la actividad
son adecuadas, el que obtiene un valor mas bajo con .429, perteneciendo el
valor mas alto a item 18, e/ equijpamiento del espacio deportivo es apropiado
para realizar la actividad, con .673.

Tabla 6.17

Andlisis de los items que componen la escala 2 (v.2.0).
Correlacion Alfa de Cronbach si

elemento-total se elimina el elemento

fttm ™M DT

11 3.65 1.074 429 .867
12 3.15 1.159 479 .864
13 324 1.250 .587 .855
14  3.77 1.033 592 .855
15 297 1.240 615 .853
16 3.67 1.206 521 .861
17 336 1.228 .620 .852
18 3.51 1.108 .673 .849
19 3.33 1.183 .661 .849
20 330 1.184 .661 .849
Alfa de Cronbach .868
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La escala esta compuesta por 10 items que se agrupan en 2 factores
(figura 6.3). El andlisis factorial exploratorio muestra una estructura factorial
simple explicando el 57.734% de la variancia, de la que el 46.27% corresponde

al primer factor y el 11.46% al segundo (tabla 6.18).

Tabla 6.18
Variancia explicada del andlisis factorial de la escala 2 (CECASDEP-v.2.0).

Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotacion

Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado
1 4.627 46.272 46.272 3.316 33.161 33.161
2 1.146 11.463 57.734 2.457 24.574 57.734

Figura 6.3. Grafico de sedimentacion de la
escala 2 (v.2.0).

5]

Autovalor

Numero de componente

La matriz de componentes rotados, expuesta en la tabla 6.19, muestra
cdmo los pesos factoriales oscilan desde .509 (item 14) como valor minimo

hasta .819 (item 19) como valor maximo. Los indices obtenidos son

representativos al ser superiores a .40.

Tabla 6.19
Matriz de componentes rotados de la escala 2 (v.2.0).

Matriz de componentes rotados

Componentes
Confort, seguridad, Espacios cubiertos Comunalidades
Material (funcionalidad)
1 2
EDI11 .600 394
EDI12 .786 .628
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Matriz de componentes rotados

Componentes
Confort, seguridad, Espacios cubiertos Comunalidades
Material (funcionalidad)
ED13 .790 .679
ED14 .509 4T3
EDI15 612 .542
ED16 .697 .500
ED17 .673 .540
EDI18 793 .683
EDI19 .819 705
ED20 744 .630

o Escala 3. Vestuarios (V).

Los resultados estadisticos de esta escala se exponen en la tabla 6.20.

Tabla 6.20
Estadisticos de la escala 3 (v.2.0).

Escala Media Variancia Desv. Tipica Items
3 38.31 91.491 9.565 12

La fiabilidad de los items que integran esta escala se exponen en la
tabla 6.21. Se observa que no existe la posibilidad de aumentar el valor alpha
de Cronbach eliminando algun item; no obstante, el valor obtenido se considera
muy bueno. Asimismo, las correlaciones obtenidas entre los diferentes items y
el total de la escala son en todos los casos aceptables, situdndose por encima
de .30.

Tabla 6.21
Andlisis de los items que componen la escala 3 (v.2.0).

Correlacion Alfa de Cronbach si
elemento-total Se elimina el elemento

fttm ™M DT

21 286 1.216 573 .868
22 270 1.241 .504 872
23 330 1.211 483 873
24 3.82 1.195 .398 878
25 299 1.235 677 .862
26 296 1.302 .534 871
27 299 1.298 .585 .867
28 330 1.164 .593 .867
29 293 1.236 710 .860
30  3.60 1.099 .674 .863
31 331 1.147 .623 .865
32 3.55 1.282 522 871
Alfa de Cronbach .878
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La escala la componen 12 items que se agrupan en 2 factores como se
aprecia en el grafico de sedimentacion de la figura 6.4, los cuales explican un
53.770% de la variancia, en la que el 43.50% corresponde al primer factor y el

10.26% al segundo factor (tabla 6.22).

Tabla 6.22
Variancia explicada del andlisis factorial de la escala 3 (v.2.0).
Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotacion
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado
1 5.221 43.509 43.509 3.935 32.793 32.793
2 1.231 10.261 53.770 2.517 20.976 53.770

Figura 6.4. Grafico de sedimentacion de la
escala 3 (v.2.0).
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En la matriz de componentes rotados hemos obtenido como valor
minimo el correspondiente al item 23 con .481 mientras que el mas alto se
sitia en .883 en el item 22. Todos los indices obtenidos se sitian por encima
de .40 (tabla 6.23).

Tabla 6.23
Matriz de componentes rotados de la escala 3 (v.2.0).
Matriz de componentes rotados

Componentes
Confort, ambiente Adecuacion del espacio Comunalidades
1 2
V21 .840 748
V22 .883 790
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Matriz de componentes rotados

Componentes
Confort, ambiente Adecuacion del espacio Comunalidades
V23 481 322
V24 516 274
V25 783 .646
V26 611 416
V27 .620 527
V28 .543 465
V29 715 .633
V30 713 592
V31 .649 519
V32 720 .520

e [Escala 4. Programa de actividades (PA).
La tabla 6.24 muestra los resultados estadisticos de la escala.

Tabla 6.24
Estadisticos de la escala 4 (v.2.0).

Escala Media Variancia Desv. Tipica items
4 34.40 35.013 5.917 9

El andlisis de los items pertenecientes a esta escala (tabla 6.25) muestra
cémo el item 35, considera que las actividades se modifican con frecuencia
durante la temporada, obtiene una correlacion con el total de la escala muy
bajo, concretamente .167, siendo a su vez el que mas aumentaria la fiabilidad
de la escala hasta .825. Ante la posibilidad de eliminarlo, decidimos no hacerlo
pues la informacion obtenida de este item refleja la continuidad de las
actividades a lo largo de la temporada puesto que una modificacion frecuente
puede indicar una mala gestion de la programacion ante el desconocimiento de

la demanda de los/as usuarios/as.

Tabla 6.25
Andlisis de los items que componen la escala 4 (v.2.0).
ftem M DT Correlacion Alfa de Cronbach si
elemento-total se elimina el elemento

33 386 1.077 518 776
34 406 1.023 .540 774
35 294 1.165 .167 .825
36 3.85 1.022 491 780
37  3.82 1.073 .616 763
38 3.64 1254 472 785
39 396 957 .580 770
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Correlacion Alfa de Cronbach si

Item M DT elemento-total se elimina el elemento

40 4.11 946 581 770
41 4.16 .989 .540 774
Alfa de Cronbach .800

La escala la componen 9 items que se agrupan en 2 factores. Los
resultados del andlisis factorial exploratorio muestran una estructura factorial
simple, la cual explica un 53.632% de la variancia. El 32.293% de dicha

variancia pertenece al primer factor y el 21.339% al segundo factor (tabla

6.26).

Tabla 6.26
Variancia explicada del analisis factorial de la escala 4 (v.2.0).
Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotacion
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado
1 3.680 40.893 40.893 2.906 32.293 32.293
2 1.146 12.739 53.632 1.920 21.339 53.632

Figura 6.5. Grafico de sedimentacion de la
escala 4 (v.2.0).

3]

Autovalor
i

Numero de componente

En la matriz de componentes rotados expuesta en la tabla 6.27, los
indices que representan las saturaciones de los dos factores oscilan entre un
minimo de .470 para el item 33 y un maximo de .760 para el item 49, por lo

gue consideramos que son representativos al tener un valor superior a .40.

189



Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas

Tabla 6.27
Matriz de componentes rotados de la escala 4 (v.2.0).
Matriz de componentes rotados

Componentes
Caracteristicas del PA Modificaciones, expectativas Comunalidades
1 2
PA33 470 428
PA34 514 472
PA35 124 .568
PA36 .681 .540
PA37 .619 .584
PA38 .682 474
PA39 759 .603
PA40 760 .604
PA41 733 .554

e [Fscala 5. Profesor — monitor (PM).

Se exponen en la tabla 6.28 los datos estadisticos para esta escala.

Tabla 6.28
Estadisticos de la escala 5 (v.2.0).

Escala Media Variancia Desv. Tipica Items
5 40.68 74.613 8.638 10

La tabla 6.29 muestra cdmo la fiabilidad de los items refleja altas
correlaciones en todos los casos, correspondiendo al item 49, piensa que la
implicacion del profesor-monitor es adecuada, la mayor correlacién con un valor
de .849. Por el contrario, el item 42, considera que el profesor-monitor utiliza la
vestimenta adecuada, obtiene el valor mas bajo con .570, siendo a su vez el
que mas aumentaria la fiabilidad de la escala en caso de ser eliminado hasta
.940.

Tabla 6.29
Andlisis de los items que componen la escala 5 (v.2.0).
Item M DT Correlacion Alfa de Cronbach si
elemento-total se elimina el elemento

42 429 941 .570 940
43 405 1.202 746 933
44 423 1.044 710 934
45 401 1.080 .836 928
46 393 1.111 .802 930
47 394 1.104 774 931
48 4.12 1.005 743 933
49 4.02 1.107 .841 .928
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. Correlacion Alfa de Cronbach si
Item M DT . .
elemento-total se elimina el elemento

50 430 .898 718 .934
51 3.80 1.227 781 931
Alfa de Cronbach 939

La Ultima escala se compone de 10 items que se agrupan en un soélo
factor (aspecto, contenido, interaccion), mostrandose en la tabla 6.30 los
resultados pertenecientes al analisis factorial exploratorio donde la estructura

factorial simple explica una variancia de 64.827%.

Tabla 6.30
Variancia explicada del andlisis factorial de la escala 5 (v.2.0).
Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotacion
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado
1 6.483 64.827 64.827 6.483 64.827 64.827

Figura 6.6. Grafico de sedimentacién de la
escala 5 (v.2.0).

Autovalor

Numero de componente

Para esta escala, al obtenerse un Unico factor no se muestra la matriz
de componentes rotados. No obstante, se muestran en la tabla 6.31 las

comunalidades obtenidas para cada variable de la escala.

Tabla 6.31

Comunalidades obtenidas en

/a escala 5 (v.2.0).
Comunalidades

PM42 399
PM43 .631
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Comunalidades
PM44 .580
PM45 .766
PM46 719
PM47 .685
PM48 .641
PM49 774
PM50 .601
PM51 .686

Por ultimo, concluimos este apartado resumiendo en la tabla 6.32 la estructura

de la segunda versién de la herramienta.

Tabla 6.32
Estructura del CECASDEP-v.2.0.
ESCALA TOTAL FACTORES DENOMINACION ITEMS
ITEMS
1 10 (1-10) 1 Circulacion, trato 5,6,7,8,9,10
Ubicacidn, situacion 1,2
3 Equipamiento exterior 3,4
2 10 (11-20) 1 Confort, seguridad, material 14, 16, 17, 18, 19, 20
2 Espacios cubiertos 11,12, 13, 15
(funcionalidad)
3 12 (21-32) 1 Confort, ambiente 23,24, 25, 26,27, 28, 29,
30, 31, 32
2 Adecuacion del espacio 21,22,27
4 9(33-41) 1 Caracteristicas del PA 33, 38, 39, 40, 41
2 Modificaciones, expectativas 34, 35, 36, 37
5 10 (42-51) 1 Aspecto, contenido, interaccion 42 al 51

Comparando estos resultados con los expuestos en la tabla 6.9 (estructura del

CECASDEP-v. 1.0) comprobamos que pasamos de una estructura inicial de 17 factores

a una de 10. La eliminacién de la escala 2 (atencion al usuario/a), para la segunda

version del cuestionario, ha ayudado en la reduccion de factores, aunque ésta escala

sélo disponia de tres factores, por lo que la reduccién de items ha dado lugar a la

eliminacion de cuatro factores mas.
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6.2. ANALISIS FACTORIAL CONFIRMATORIO

El AFC permite comprobar si existe pertinencia o bondad de ajuste a los datos
de un modelo tedrico especificado a priori que representa relaciones entre variables.
De esta manera, para comprobar ese ajuste entre el modelo tedrico planteado y la
matriz de datos recogida, se utilizaron diferentes indices: Chi-cuadrado (x%), la razon
x*/gl, los indices de ajuste GFI, AGFI, CFI y NNFI, y los indices de error RMSEA y
RMSR.

Se utiliza el cociente entre el estadistico x* y los grados de libertad puesto que
x> por si solo es especialmente sensible al tamafio de la muestra (J6reskog y Sérbom,
1993; Satorra y Bentler, 2001). Para este indicador, una situacion de ajuste perfecto
seria un valor de 1 (Maro6co, 2010), siendo indicativos de buen ajuste aquellos que son
inferiores a 3 (Bollen y Long, 1993; Carmines y Mclver, 1981) mientras que valores
inferiores a 5 se consideran aceptables (Bentler, 1989). Por el contrario, son
inaceptables valores superiores a 5 (Arbuckle, 2008).

En cuanto a los indices de bondad de ajuste y error, valores de CFI, GFI, AGFI y
NNFI superiores a .90 se consideran apropiados para aceptar el modelo, mientras que
las medidas de cuantia de error RMSEA y RMSR menores o iguales a .08 son
consideradas como aceptables (Hu y Bentler, 1995, 1999; Kaplan, 2000, J6reskog y
Sérbom, 1993), mientras que por debajo de .06 son buenos valores de ajuste (Browne
y Cudeck, 1993).

No obstante, como indican Moreno y cols. (2011), algunos expertos
psicometras consideran que estos valores son muy dificiles de conseguir con modelos
complejos que utilizan datos reales en lugar de simulados (Marsh, Hau y Grayson,
2005) por lo que consecuentemente se consideran como aceptables en torno a .90.

En primer lugar se utilizaron dos submuestras para comprobar tanto la
fiabilidad como la estabilidad de las mismas, comprobando asi el ajuste que mostraban
las diferentes escalas que componen el cuestionario. Se utilizd a los programas de
actividad fisica practicados por los participantes como criterio para establecer las
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submuestras (N1=267; N2=270), las cuales estaban conformadas de la siguiente

manera:
N1: cuenta con un total de 267 participantes de las actividades de aerobic (44),

futbol (77), judo (47), pilates (40) y spinning (59).

N2: compuesta por 270 participantes de las actividades de baloncesto (10),
escuela de espalda (2), karate (40), natacion (162) y tenis (56).

Los resultados obtenidos se muestran en la tabla 6.33, donde se observa una

alta estabilidad en las dos submuestras, reflejando en los diferentes indices

considerados un nivel de ajuste aceptable utilizando un método de estimacién de

Maxima Verosimilitud (ML), que proporciona estimaciones consistentes, eficientes y no

sesgadas, siendo capaz de facilitar ain con un tamafo de muestra elevado, la

convergencia de las estimaciones con los parametros incluso en ausencia de
normalidad (Bollen, 1989).

Tabla 6.33
Indicadores de ajuste y error de las dos submuestras.
ESCALA 1 ESCALA 2 ESCALA 3 ESCALA 4 ESCALA 5
N1 N2 N1 N2 N1 N2 N1 N2 N1 N2
RMSEA | 0.092 0.096 0.093 0.085 0.098 0.10 0.11 0.083 0.12 0.15
RMSR 0.059 0.061 0.068 0.047 0.058 0.074 0.071 0.057 0.038 0.055
RMR 0.059 0.061 0.068 0.047 0.058 0.074 0.071 0.057 0.038 0.055
GFI 0.93 0.92 0.90 0.93 0.89 0.89 0.91 0.94 0.88 0.85
AGFI 0.88 0.87 0.84 0.89 0.84 0.83 0.85 0.90 0.82 0.76
CFI 0.88 0.88 0.89 0.94 0.90 0.87 0.88 0.93 0.94 0.91
NNFI 0.84 0.83 0.86 0.91 0.87 0.83 0.84 0.90 0.92 0.88
Grados 32 32 34 34 53 53 26 26 35 35
libertad
Chi- 104.08 111.02 145.17 100.41 188.19  207.75 117.28 73.64  177.31 236.58
Cuadrado
Razon 3.252 3.469 4.269 2.953 3.550 3.919 4.510 2.832 5.066 6.759
X'/l

Los resultados referentes a los indices de error obtienen valores >.08 (RMSEA)

en la mayoria de los casos, por lo que superan ligeramente el indice establecido para

que se considere un ajuste aceptable; sin embargo, los valores obtenidos para los

indices RMSR y RMR tienen un buen ajuste situandose entre 0.05 — 0.08. Para los

indices GFI, los resultados muestran un ajuste adecuado obteniéndose valores en

torno a .90 en todos los casos salvo en la muestra N2 de la escala 5 (0.85); los valores
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AGFI no obtienen un buen ajuste en las escalas 3 y 5, con valores que por debajo de
0.90, lo mismo que ocurre con las escalas 1 y 3 para el indice NVFL, por Ultimo, el
indice CFI si obtiene un ajuste recomendable en todas las escalas con valores que

rondan 0.90. La razdn y*/gl resulta satisfactoria para todas las escalas.

A continuacién se realizd el mismo proceso para obtener los indices de bondad
de ajuste y error para cada una de las cinco escalas con la muestra total de
participantes en el estudio, utilizando igualmente un método de estimacién de Maxima

Verosimilitud (ML). Los resultados se exponen en la tabla 6.34.

Tabla 6.34
Indicadores de ajuste y error del Anélisis Factorial Confirmatorio del CECASDEP-v.2,0.

Indices de ajuste ESCALA1 ESCALA2 ESCALA3 ESCALA4 ESCALAS

y error (IMD) (ED) ) (PA) (PM)
RMSEA 0.091 0.089 0.095 0.094 0.13
RMSR 0.053 0.049 0.058 0.057 0.043
RMR 0.053 0.049 0.058 0.057 0.043
GFI 0.94 0.94 0.91 0.94 0.88
AGFI 0.90 0.90 0.87 0.90 0.81
CFI 0.89 0.93 0.90 0.91 0.93
NNFI 0.85 0.91 0.87 0.88 0.91
Grados de libertad 32 34 53 26 35
Chi-Cuadrado 173.82 179.89 298.28 145.33 349.49
(p=0.0) (p=0.0) (p=0.0) (p=0.0) (p=0.0)
Razén %’/gl 5.431 5.290 5.627 5.589 9.985

Siguiendo a Arias (2008), los valores relativos a yx* son altos para todas las
escalas, pero aun asi el valor obtenido para la razon x*/gl es aceptable para todos los
casos con excepcion de la escala 5, cuyo valor se sitla por encima de 8. Este mismo
aspecto se repite con el indice RMSEA, cuyo valor para la escala 5 (0.13) no obtiene un
buen ajuste mientras que para el resto de las escalas resulta aceptable; sin embargo,
los indices RMSR'y RMR si resultan aceptables situandose en torno a 0.05 en todas las
escalas, lo que indica un buen ajuste. En cuanto a los indices de bondad de ajuste, el
indice GFI'y CFI obtienen un buen ajuste en todas las escalas con valores proximos o
superiores a .90, mientras que el indice AGFI resulta bajo en las escalas 3 y 5, con
valores de 0.87 y 0.81 respectivamente, y el indice NVFI también resulta bajo en las
escalas 1 y 3, con valores de 0.85 y 0.87 respectivamente. De esta forma, los
resultados muestran que la escala 5 es la que obtiene un peor ajuste en términos
generales.
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A continuacién, se exponen los resultados obtenidos en cada escala relativos a
pesos factoriales, error estandar y R2 para cada item, asi como también los valores de
fiabilidad compuesta, variancia media extractada, validez convergente y validez
discriminante para cada factor, incluyendo por Ultimo tanto el grafico de ajuste de los
residuos estandarizados como el path diagram o representacion de cada escala del
cuestionario CECASDEP-v.2.0.

e [Escala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD). Los resultados muestran

que los pesos factoriales se sittian entre 0.31 (item 4) y 0.81 (item 2).

Tabla 6.35
Pesos factoriales, error estandar y R2 de la escala 1 (v.2.0).
CIRCULACION UBICACION EQUIPAMIENTO Error estandar R?

IMD1 0.65 0.06 0.42
IMD2 0.81 0.07 0.65
IMD3 0.60 0.09 0.36
IMD4 0.31 0.06 0.09
IMD5 0.56 0.04 0.31
IMD6 0.56 0.04 0.31
IMD7 0.63 0.04 0.39
IMD8 0.54 0.04 0.29
IMD9 0.79 0.04 0.62
IMD10 0.67 0.04 0.44

Figura 6.7. Path diagram de la escala 1 (v.2.0)

0.58™ IMD1 065
La figura 6.7 muestra Ia P 8l>@ ﬁ

0.34* IMD2

representacion grafica de la escala 1,

. . s 0.64* IMD3
formada por los factores wbicacion, R

7 ] . ., / 0.31
equjpamiento y  dirculacion, cuya -] B4

covariancia entre factores asume 0.6 IMD5
valores positivos oscilando entre 0.34 y \

= IMD6
. 3 o AN
0.61, mientras que la adecuacion de los 5s6

0.60™1 IMD7

errores obtiene valores altos

o ’ 0.70™1 IMD8
practicamente en todos los items, un

total de diez. 0.3 MBS /
.55 IMD10
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En la tabla 6.36 se muestran los resultados de fiabilidad compuesta,
obteniéndose valores fiables (>.60) para los factores circulacion (0.796) vy
ubicacion (0.698), mientras que el factor eguijpamiento no resulta fiable al
obtener un valor de 0.348. La variancia media extractada muestra un valor
adecuado (>.50) en el factor wbicacion (0.539), mientras que los factores
circulacion (0.398) y equipamiento (0.227) obtienen valores bajos, siendo por
tanto inadecuados para medir el constructo. Respecto a la validez discriminante

comprobamos que la variancia media extractada es superior al cuadrado de su

correlacion.
Tabla 6.36
Fiabilidad compuesta, variancia media extractada y validez discriminante de la escala 1 (v.2.0).
VALIDEZ
ESCALAT PHI DISCRIMINANTE
Yo, FACTOR CIRCULAC UBICAC EQUIPAM Oy
0.796 CIRCULAC}ON 1.00 0.398
0.698 UBICACION 0.45 1.00 0.202 0.539
0.348 EQUIPAMIENTO 0.61 0.34 1.00 0.372  0.115 - 0.227

La validez convergente, sin embargo, presenta en todos los items
valores t superiores a [1.96], lo que proporciona evidencia de la validez de los
indicadores utilizados para medir los constructos (tabla 6.37).

Tabla 6.37
Validez convergente de /la escala 1 (v.2.0).
CIRCULACION UBICACION EQUIPAMIENTO

IMD1 11.13

IMD2 12.43

IMD3 6.44
IMD4 5.08
IMD5 12.78

IMD6 12.92

IMD7 14.88

IMDS 12.45

IMD9 19.94

IMD10 16.17

El grafico de ajuste de los residuos estandarizados se muestra aceptable
en la parte central, mientras que tanto en la parte inferior como superior se

aprecia un mal ajuste (figura 6.8).
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Figura 6.8. Grafico de ajuste de los residuos estandarizados

de la escala 1 (v.2.0).

P

WO TE R E0 FOERO0Z

e FEscala 2. Espacios deportivos (ED). Los pesos factoriales de los items de esta
escala oscilan desde 0.49 como valor minimo para el item 11 hasta 0.81 del

item 18 como valor maximo.

Tabla 6.38
Pesos factoriales, error estandar y R2 de la escala 2 (v.2.0).
CONFORT ESPACIOS Error estaindar R?
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EDI11 0.49 0.05 0.24
EDI12 0.62 0.04 0.38
EDI13 0.74 0.04 0.54
ED14 0.63 0.04 0.39
EDI15 0.70 0.04 0.49
ED16 0.58 0.04 0.33
ED17 0.68 0.04 0.46
EDI18 0.81 0.04 0.65
EDI19 0.80 0.04 0.64
ED20 0.76 0.04 0.57
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Figura 6.9. Path diagram de la escala 2 (v.2.0)

o

.76 ED11EXP \
0.49

.61 EDIEXP [=—0 @ .
0.74
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La representacion grafica de la

o

escala 2 queda expuesta en la figura

o

6.9, formada por los factores espacios 'y

confort. La covariancia entre factores 051 EDISEXP 0.74
tiene un valor de 0.74 y la adecuacion OM‘\O-“

de los errores muestra valores altos en 05| EDVEXR [~

ocho de los diez items integran esta m‘/z:z; @ o
escala. R o P

ED20EXP /

0.43

Los resultados obtenidos para la fiabilidad compuesta son adecuados,
tanto en el factor espacios (0.735) como en el factor confort (0.860), mientras
que la variancia media extractada no resulta adecuada en el segundo factor
(0.415). En cuanto a la validez discriminante, comprobamos que la variancia

media extractada no resulta superior al cuadrado de su correlacion.

Tabla 6.39
Fiabilidad compuesta, variancia media extractada y validez discriminante de la escala 2
(v.2.0).
ESCALA 2 PHI VALIDEZ DISCRIMINANTE
p. FACTOR CONFORT ESPACIOS o
0.860 CONFORT 1.00 -- 0.510
0.735 ESPACIOS 0.74 1.00 0.547 -- 0.415

La valores obtenidos para la validez convergente presentan en todos los
casos valores t superiores a |1.96|, lo que proporciona evidencia de la validez
de los indicadores utilizados para medir los constructos (tabla 6.40).
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Tabla 6.40
Validez convergente de la escala 2 (v.2.0).

CONFORT ESPACIOS

ED11
ED12
ED13
ED14
ED15
ED16
ED17
ED18
ED19
ED20

15.36

14.08
17.16
21.70
21.48
19.71

10.81
14.33
17.60

16.47

Al igual que ocurria con la escala 1, el ajuste de los indicadores no se

muestra aceptable en los extremos del grafico (parte superior e inferior) como

puede apreciarse en la figura 6.10.

Figura 6.10. Grafico de ajuste de los residuos estandarizados

WO S0 PO EHKO0 R

de la escala 2 (v.2.0).

PPN

o f[scala 3. Vestuarios (V). La tabla 6.41
correspondientes a cada item, cuyo valor mas bajo corresponde al item 24

P

refleja los pesos factoriales

(0.40), mientras que para el resto de items se obtienen valores altos (>.50).
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Tabla 6.41
Pesos factoriales, error estandar y R2 de la escala 3 (v.2.0).
CONFORT ADECUACION Error estandar R?

V21 0.83 0.04 0.68
V22 0.77 0.04 0.59
V23 0.53 0.04 0.28
V24 0.40 0.04 0.16
V25 0.74 0.04 0.54
V26 0.59 0.04 0.34
V27 0.64 0.04 0.40
V28 0.64 0.04 0.40
V29 0.79 0.04 0.62
V30 0.73 0.04 0.53
V31 0.68 0.04 0.46
V32 0.61 0.04 0.37

Figura 6.11. Path diagram de la escala 3 (v.2.0)

o e ]

La representacion grafica de la 0‘“‘\2? @ .
escala 3 (figura 6.11) muestra doce ‘“ .
items que saturan en dos factores, 0'“
confort y adecuacion, con un valor de 45

A

covariancia entre factores de 0.65 y una

adecuacion de los errores cuyos valores ‘
T

minimos oscilan entre 0.31 y 0.38 de .
0.38 -v29 -—

los items 21 y 29 respectivamente. 47 L .
A=

o

o

Los resultados de la fiabilidad compuesta son satisfactorios (>.60) con
un valor de 0.861 para el factor confort mientras que el factor adecuacion
obtiene 0.792. Respecto a la variancia media extractada, al igual que en la
escala anterior, uno de los factores obtiene un valor adecuado (0.563) mientras
que otro, el primero, no obtiene un buen resultado (<.50). La validez
discriminante en esta escala resulta adecuada al ser la variancia media

extractada superior al cuadrado de su correlacion (tabla 6.42).
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Tabla 6.42
Fiabilidad compuesta, variancia media extractada y validez discriminante de la escala 3 (v.2.0).
ESCALA 3 PHI VALIDEZ DISCRIMINANTE
Yo, FACTOR CONFORT ADECUACION o

0.861 CONFORT 1.00 -- 0.415
0.792 ADECUACION 0.65 1.00 0.4225 -- 0.563

La resultados para la validez convergente muestra en todos los items
valores t superiores a |1.96|, proporcionando asi evidencia de la validez de los
indicadores utilizados para medir los constructos (tabla 6.43).

Tabla 6.43
Validez convergente de la escala 3 (v.2.0).
CONFORT ADECUACION

V21 20.80
V22 18.91
V23 12.48
V24 9.23
V25 19.13
V26 14.28
V27 15.25
V28 15.66
V29 20.96
V30 18.68
V31 17.05
V32 14.92

La figura 6.12 muestra un mal ajuste de los indicadores de esta escala,
mostrandose mas extremo tanto en la parte superior como en la inferior del

grafico de ajuste de los residuos estandarizados.
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Figura 6.12. Grafico de ajuste de los residuos estandarizados
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Capitulo 6. Estructura factorial de la herramienta

Escala 4. Programa de actividades (PA). El item 23 es el que cuenta con menor

peso factorial en esta escala (0.23) mientras que el resto de items cuentan con

un valor alto que todos los casos (>.50) (tabla 6.44).

Tabla 6.44
Pesos factoriales, error estandar y R2 de la escala 4 (v.2.0).
CARACTERISICAS MODIFICACION Error estindar  R?

PA33 0.54 0.04 0.29
PA34 0.54 0.04 0.29
PA35 0.23 0.05 0.05
PA36 0.63 0.04 0.39
PA37 0.74 0.04 0.54
PA38 0.56 0.04 0.31
PA39 0.74 0.04 0.54
PA40 0.78 0.04 0.60
PA41 0.71 0.04 0.50
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valores altos en algunos items, con B
puntuaciones superiores a .50 (items
33, 34, 35, 36y 38).
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Figura 6.13. Path diagram de la escala 4 (v.2.0)

La figura 6.13 muestra el path B e
diagram de la escala 4, con nueve items 0.58%]  PA3 0.65 @ .
que saturan en dos factores I 22
intercorrelacionados, modificaciones y oo 0.74
caracteristicas, obteniendo un valor de X 1
covariancia positivo de 0.79. La B
adecuacion de los errores asume 0.6 PA3®

I/

0.39™1 PA40

N

0.50"™1 PA4

Los resultados de la fiabilidad compuesta son satisfactorios (>.60) con
valores de 0.801 para el factor caracteristicas y 0.662 para el factor
modificaciones, mientras que el valor de la variancia media extractada es bajo
para los dos factores (<.50). La validez discriminante, en este caso, resulta
inadecuada al no ser la variancia media extractada superior al cuadrado de su

correlacion (tabla 6.45).

Tabla 6.45
Fiabilidad compuesta, variancia media extractada y validez discriminante de la escala 4 (v.2.0).
ESCALA 4 PHI VALIDEZ
DISCRIMINANTE
p. FACTOR CARACTERIST MODIFICAC o
0.801 CARACTERIST 1.00 -- 0.452
0.662 MODIFICAC 0.79 1.00 0.624 -- 0.354

La resultados para la validez convergente muestra en todos los items
valores t superiores a |1.96|, proporcionando asi evidencia de la validez de los
indicadores utilizados para medir los constructos (tabla 6.46).
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Tabla 6.46
Validez convergente de la escala 4 (v.2.0).

Capitulo 6. Estructura factorial de la herramienta

CARACTERISTICAS MODIFICACIONES

PA33
PA34
PA35
PA36
PA37
PA38
PA39
PA40
PA41

12.36

13.16
18.46
19.89
17.53

14.86
4.73

14.40
17.40

La figura 6.14 muestra un mal ajuste de los indicadores de esta escala,

mostrandose mas extremo tanto en la parte superior como en la inferior del

grafico de ajuste de los residuos estandarizados.

Figura 6.14. Grafico de ajuste de los residuos estandarizados
de la escala 4 (v.2.0).

DO E0 FpEHRO R

%

e Escala 5. Profesor — monitor (PM). Los resultados en cuanto a pesos factoriales

de esta escala muestran altos valores para todos los items, oscilando entre 0.62

(item 42) y 0.86 (item 45).
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Tabla 6.47

Pesos factoriales, error estandar y R2 de la escala 5

(v.2.0).

INTERACCION Error estindar  R?

PM42 0.62 0.04 0.38
PM43 0.77 0.04 0.59
PM44 0.75 0.04 0.56
PM45 0.86 0.03 0.73
PM46 0.83 0.04 0.68
PM47 0.83 0.04 0.68
PM48 0.80 0.04 0.64
PM49 0.89 0.03 0.79
PM50 0.75 0.04 0.56
PMS51 0.81 0.04 0.65

Figura 6.15. Path diagram de la escala 5 (v.2.0)

0.61™ Pv4
El path diagram correspondiente o= Puas
a la escala 5 (figura 6.15) muestra que N
los diez items que la componen saturan N
en un solo factor, aspecto — contenido — T 1.00
interaccion. Los resultados obtenidos o
para la adecuacién de los errores se R
sitian por debajo de .50 salvo el ftem R
42 (0.61). e
0.44* PV50
0.35%  PM5t

El resultado obtenido por el Unico factor de esta escala es satisfactorio
tanto para la fiabilidad compuesta (0.943) como para la variancia media
extractada (0.629), la cual sin embargo no supera el cuadrado de su
correlacion (validez discriminante) (tabla 6.48).
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Tabla 6.48

Capitulo 6. Estructura factorial de la herramienta

Fiabilidad compuesta, variancia media extractada y validez discriminante de la escala 5

(v.2.0).

ESCALA 5

PHI

VALIDEZ DISCRIMINANTE

p.
0.943

FACTOR
INTERACCION

INTERACCION
1.00

1.00

Py
0.629

Los resultados obtenidos para la validez convergente muestran que

todos los items cuentan con valores t superiores a |1.96], proporcionando asi

evidencia de la validez de los indicadores utilizados para medir los constructos

(tabla 6.49).
Figura 6.16. Grafico de ajuste de los residuos estandarizados
de la escala 5 (v.2.0).
Tabla 6.49 1 1
Validez convergente de la
escala 5 (v.2.0). : :
INTERACCION : .
PM42 15.70 : x
PM43 20.95 W *x
PM44 19.98 - wox :
PM45 24.86 - L
PM46 23.51 L o
PM47 23.19 v I
PM48 22.02 oo o
PM49 25.94 Lo o=
PM50 20.11 e s
PMS51 22.49 *

El grafico de ajuste de los residuos estandarizados (figura 6.15) muestra

un mal ajuste de los indicadores de esta escala, tanto en su parte superior

como en la inferior.
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CGapitulo 7. Andlisis de variabilidad

CAPITULO 7. ANALISIS DE VARIABILIDAD.

7.1. INTRODUCCION

La teoria de la Generalizabilidad (Cronbach et al., 1972) nos permite identificar,
medir e implementar estrategias que reduzcan la influencia de las fuentes de error,
optimizando distintos disefios de medida considerando la fiabilidad y Ia

generalizabilidad como sus recursos asignados en términos de costes — beneficios.

Sin embargo, a pesar de que la optimizacion de los recursos representa uno de
los aspectos de mayor repercusion actualmente en el ambito de la gestion deportiva,
pocos estudios utilizan el analisis de generalizabilidad para el calculo de un adecuado
Plan de Optimizacion de la Calidad en Servicios Municipales Deportivos (Morales
Sanchez, 2009; Morales Sanchez et al., 2004; Morales Sanchez et al., 2005). En este
sentido, las investigaciones que se apoyan en la TG en el ambito de la gestidn
deportiva son escasas, siendo la Metodologia Observacional la que normalmente utiliza
este procedimiento para el calculo, mediante un sistema de categorias, de la fiabilidad
intra e inter — observadores para la observacion del comportamiento en contextos

naturales (Galvez y Morales Sanchez, 2011).

Asi llegamos al planteamiento de la aplicacion de la TG para estimar la
significatividad del disefio de medida propuesto, asi como también para comprobar si
los resultados obtenidos reunen los requisitos de fiabilidad (e2) y generalizabilidad (®)
en funcién de las diferentes facetas incluidas en el modelo, lo que nos permitira
posteriormente optimizar el disefio de medida a través de la estimacion de cada una de
las facetas y sus interacciones, calculando asi un adecuado plan de optmizacion de la

calidad de los servicios deportivos en términos de costo-beneficio.

De esta forma, se realizd un analisis de variabilidad con los datos obtenidos
tanto de la muestra del estudio piloto como de la muestra del estudio final. Para
ambos casos, el andlisis de componentes de variancia se llevd a cabo utilizando los
procedimientos de Minimos Cuadrados (VARCOMP) y de Maxima Verosimilitud (GLM) a
través del paquete estadistico SAS® (Schlotzhauer y Littell, 1997), obteniendo no sélo
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la significatividad del modelo propuesto sino ademas la suma de cuadrados necesaria
para el posterior andlisis de generalizabilidad mediante el software G7-v.2.0 (Ysewjin,
1996) utilizado para el estudio piloto y el software EduG-v.6.0 (Cardinet et al., 2010)
utilizado para el estudio final.

7.2. ANALISIS DE COMPONENTES DE VARIANCIA Y
GENERALIZABILIDAD (CECASDEP-v.1.0)

Como ha quedado explicito a lo largo de este trabajo se utilizd el cuestionario
CECASDEP-v.1.0 para el pilotaje de la herramienta. El analisis de componentes de
variancia se llevd a cabo mediante un disefio multifaceta al utilizar diferentes variables
de clasificacion, no ortogonal puesto que hemos realizado la investigacion evaluando a
un grupo de personas diferentes y, por Ultimo, parcialmente anidado ya que utilizamos
escalas que estan dentro del cuestionario, sin tener en cuenta el nimero de items para
el analisis del estudio piloto, como tampoco se incluyeron los/as usuarios/as puesto
que se pretendia aplicar la segunda versién del cuestionario a una nueva muestra mas
amplia. Asi, las variables de clasificacion fueron: instalaciones deportivas (1), espacios
de actividad (E), actividades deportivas (A) y escalas (K).

Mediante el procedimiento GLM se obtuvieron un total de 14 disefios de
medida, en cuya determinacién hemos utilizado los siguientes niveles para cada una de
las facetas: instalaciones deportivas (2), espacios de actividad (6), actividades
deportivas (6), escalas (6). A partir de aqui se procedié al calculo del coeficiente de
generalizabilidad de la muestra estudiada mediante el software G7-v.2.0 (Ysewijin,
1996) asi como una proyeccion sobre la estimacion suficiente para obtener unos
resultados con un indice de fiabilidad (e2) y generalizabilidad (®) dptimos.

A la hora de determinar las fuentes de variancia obtenemos que el modelo es
fiable (<.001), explicando el 100% de la variancia, de la cual el 53% se asocia a la
faceta escala (K), presentando las facetas espacios (E) un 9%, instalaciones (I) un 8%

y actividades (A) un 3% respectivamente (tabla 7.1).
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Tabla 7.1
Andlisis de variancia de las categorias
Componentes
Fuentes
Suma de Media . . . Desv. % F-
.d ®  cuadrados G.L. Cuad. Aleatorizado  Mixto ~ Corregido Est. Variancia  Valor
variancia
I 6.60 | 6.603 0.02356 0.02356  0.02356  0.02524 8 0.0006
E 11.19 5 2.238 0.02601 0.02601  0.02601  0.01667 9 0.0005
A 3.13 5 0.626 0.00766 0.00766  0.00766  0.00466 3 0.0175
K 64.52 5 12.905 0.15210 0.15210  0.15210  0.09647 53 <0.0001
IK 7.57 5 1.515 0.04208 0.04208  0.04208  0.02249 15 0.0183
EK 9.13 25 0.365 0.03042 0.03042  0.03042  0.00828 11 0.6813
AK 1.85 25  0.074 0.00617 0.00617  0.00617  0.00168 1 0.6453

Para la obtencion de los coeficientes de generalizacidn, las estructuras de

disefio que tienen como faceta de instrumentacion a la esca/a (K) obtienen unos

indices bajos (tabla 7.2), aunque en este caso los resultados son satisfactorios pues

indican que cada escala mide un constructo diferente al ser éstas mutuamente

excluyentes.

Tabla 7.2
Estimacion de disefios de medida con interaccion de /a faceta "escala”
Diseinos
de I/EAK E/TAK A/TEK ITE/AK EA/IK TA/EK IEA/K
medida
Total n° 432 432 432 432 432 432 432
obs.
e* (relat. 0.771 0.837 0.882 0.804 0.847 0.795 0.814
measmt.)
O (relat. 0.377 0.355 0.141 0.560 0.419 0.447 0.598
measmt.)
Relat. Err. 0.007 0.005 0.001 0.012 0.006 0.008 0.013
Var.
Abs. Err. 0.039 0.047 0.047 0.039 0.047 0.039 0.038
Var.
SE & 0.084 0.071 0.032 0.110 0.078 0.090 0.115
SE A 0.197 0.217 0.216 0.197 0.216 0.196 0.196

Para el resto de disefos de medida (tabla 7.3) los resultados muestran valores

de fiabilidad optimos en todos los casos (e2>0.70), mientras que el valor de

generalizabilidad resulta adecuado para los disefios IK/EA, IEK/A e IAK/E, siendo sin
embargo bajo para los disefios de medida K/IEA, AK/IE, EK/IA y EAK/I (©<0.90).
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Tabla 7.3
Resultados del analisis de generalizabilidad en distintos disefios de medida
Diseiios de medida Fiabilidad (e*) Generalizabilidad (®)

K/IEA 0.849 0.774
IK/EA 0.973 0.949
AK/IE 0.864 0.797
EK/IA 0.904 0.856
IEK/A 0.996 0.992
IAK/E 0.979 0.961
EAK/I 0.914 0.871

Para una adecuada optimizacion del andlisis de medida en términos de costo —
beneficio, mostramos a continuacidon una aproximacion con diferentes niveles en cada
una de las distintas facetas (tabla 7.4) en la que hemos utilizado como facetas de
instrumentacion los espacios (E) y las actividades (A), mientras que como facetas de

generalizacién tenemos las /instalaciones (1) y las escalas (K).

Tabla 7.4

Plan de optimizacion del modelo "IFAK”

Fiabilidad (e2), generalizabilidad (@) y coeficientes de error estimados
Optimizacion disefio de medida (modelo IEAK) IK/EA

Nivel actual || Aprox. Optima 6/6 3/3

Numero total de observaciones 432 108

e? (relat. measmt.) 0.973 0.947
@ (absol. measmt.) 0.949 0.903
Rel. Err. Var. 0.006 0.012
Abs. Err. Var. 0.012 0.023
SE & 0.078 0.110
SE A 0.108 0.153

Los resultados muestran que podemos reducir a la mitad cada una de las
facetas de instrumentacion, reduciendo asimismo el nimero de observaciones de 432
hasta 108, obteniendo una alta precision de generalizacidon con resultados de fiabilidad
y generalizabilidad adecuados (e2>0.70; ®>0.90), lo que muestra que el diseho de
investigacion utilizado como punto de partida resulta adecuado en cuanto al numero
de instalaciones, espacios deportivos, actividades y escalas. De esta forma, aplicando
el cuestionario a una muestra de 110 usuarios/as, sblo necesitariamos evaluar tres
actividades deportivas y tres espacios deportivos, aunque habria que tener en cuenta
que existen programas de actividad fisica que comparten espacios de actividad, lo que
constituye en primera instancia una guia a la hora de disefiar investigaciones de mayor

alcance.
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7.3. ANALISIS DE COMPONENTES DE VARIANCIA Y
GENERALIZABILIDAD (CECASDEP-v.2.0)

Las variables de clasificacion con sus respectivos niveles, utilizadas con esta
version del cuestionario han sido: wswarios (U: 537), actividades (A: 10), escalas (E: 5)
e fitems (I. 51), obteniéndose un total de 14 disefios de medida. No obstante, el
modelo propuesto para el andlisis ha sido EI:EUA, en el que los items estan anidados
en las escalas. Los resultados del analisis de variabilidad determinan que el modelo es
significativo (<.001), explicando el 100% de la variancia (7.5). El software informatico
empleado para el analisis de datos ha sido EduG-v.6.0 (Cardinet, Johnson y Pini,
2010).

Tabla 7.5
Andlisis de variancia del modelo "FI:EUA”
Componentes

P(‘ll;e‘l::.s CISllz:dmrilg(e)s G.L. I\C/[E::: Aleatorizado Mixto Corregido % ]zze:tv :
U 4179.0 267  15.651 0.0055 0.0055 0.0055 13.6  0.00059
E 1198.0 4 299.500 0.0023 0.0023 0.0023 5.6 0.00141
LLE 3529.0 250 14.116 0.0057 0.0057 0.0057 14.1  0.00052
A 1.0 8 0.125 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000
UE 3108.0 1068 2.919 0.0059 0.0059 0.0059 14.5 0.00027
ULE 12830.0 66750 0.192 0.0213 0.0213 0.0213 52.2  0.00012
UA 1.0 2136  0.0004 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000
EA 1.0 32 0.031 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000
IA:E 1.0 2000  0.0005 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000
UEA 1.0 8544  0.0001 0.0000 0.0000 0.0000 0.0  0.00000
UIAE 1.0 534000 0.000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0  0.00000
Total 24850.0 615059 100%

Se expone a continuacién la optimizacion de dos disefios, IE/AU y AU/IE. En la
tabla 7.6 quedan expuestos los resultados de la aproximacion del primer disefio
(IE/AU), cuyas facetas de instrumentacion son wsuarios (U) y actividades (A). Los
indices obtenidos para el nivel inicial de la faceta actividades (A) resulta satisfactorio
(e2=0.99; ®=0.98), no mostrando cambios al tratar de optimizar los niveles de ésta
faceta. Asi, podriamos reducir el nimero de actividades evaluadas sin que afecte a los

resultados obtenidos, disminuyendo el nimero de observaciones.
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Tabla 7.6
Optimizacion de la faceta actividades del disefio "IE/AU”
Est. Generaliz. Opciodn 1 Opcidn 2 Opcidn 3 Opcién 4
Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ.
U 268 INF 268 INF 268 INF 268 INF 268 INF
E 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF
I:E 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF
A 9 INF 8 INF 7 INF 6 INF 5 INF
Observ. 615060 546720 478380 410040 341700
Coef _Grel. 0.98749 0.98748 0.98747 0.98746 0.98745
Redondeado 0.99 0.99 0.99 0.99 0.99
Coef_G abs. 0.98497 0.98497 0.98495 0.98494 0.98492
Redondeado 0.98 0.98 0.98 0.98 0.98
Rel. Err. Var. 0.00010 0.00010 0.00010 0.00010 0.00010
Rel. Std. Err. 0.01011 0.01011 0.01012 0.01012 0.01013
of M.
Abs. Err. Var. 0.00012 0.00012 0.00012 0.00012 0.00012
Abs. Std. Err. 0.01110 0.01110 0.01110 0.01111 0.01112
of M.

Los resultados de la optimizacién de la faceta de instrumentacion usuarios (U)
muestra igualmente valores satisfactorios en cuanto a fiabilidad (e2=0.99) y
generalizabilidad (©=0.98). Al haber realizado una division de la muestra para este
andlisis, la optimizacion de esta faceta aumenta en lugar de disminuir al considerar
sdlo la mitad de los participantes, concretamente 268, por lo que consecuentemente
también aumenta el niumero de observaciones sin que existan apenas cambios de
fiabilidad y generalizabilidad (tabla 7.7).

Tabla 7.7
Optimizacion de la faceta usuario del diserio "IE/AU”

Est. Generaliz. Opcidn 1 Opciodn 2 Opcién 3 Opcidn 4
Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ.

U 268 INF 280 INF 300 INF 325 INF 350 INF
E 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF
I:E 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF
A 9 INF 9 INF 9 INF 9 INF 9 INF
Observ. 615060 642600 688500 745875 803250
Coef_Grel. 0.98749 0.98802 0.98880 0.98965 0.99038
Redondeado 0.99 0.99 0.99 0.99 0.99
Coef_G abs. 0.98497 0.98561 0.98655 0.98756 0.98844
Redondeado 0.98 0.99 0.99 0.99 0.99
Rel. Err. Var. 0.00010 0.00010 0.00009 0.00008 0.00008
Rel. Std. Err. 0.01011 0.00989 0.00956 0.00919 0.00885
of M.
Abs. Err. Var. 0.00012 0.00012 0.00011 0.00010 0.00009
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Est. Generaliz. Opcidn 1 Opcién 2 Opcién 3 Opcién 4

Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ.
Abs. Std. 0.01110 0.01086 0.01049 0.01008 0.00972
Err. of M.

Con el proposito de comprobar la fiabilidad y consistencia de la estructura
numérica, se ha realizado el andlisis de variabilidad de la segunda mitad de la muestra
(tabla 7.8), en este caso con 269 participantes y 10 actividades deportivas.

Tabla 7.8
Andlisis de variancia del modelo "FI:EUA”
Componentes

P(‘il;e‘?;:.s cigrﬁigﬁs G.L. 1%’[3;1(1;.1 Aleatorizado Mixto Corregido % ])Eesstv :
U 4563.0 268 17.0261 0.0053 0.0053 0.0053 13.3  0.00058
E 1733.0 4 433.2500 0.0030 0.0030 0.0030 7.5 0.00182
I.E 4044.0 250 16.1760 0.0059 0.0059 0.0059 14.8 0.00054
A 1.0 9 0.1111 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000
UE 3632.0 1072 3.3880 0.0062 0.0062 0.0062 15.6 0.00029
ULE 13111.0 67000 0.1956 0.0195 0.0195 0.0195 48.7 0.00011
UA 1.0 2412 0.0004 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000
EA 1.0 36 0.0277 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000
IA:E 1.0 2250 0.0004 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000
UEA 1.0 9648 0.0001 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000
UIAE 1.0 60300 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000
Total 27089.0 143249 100%

La tabla 7.9 expone los resultados de la faceta de instrumentacion usuarios (U),
en este caso para la segunda mitad de la muestra, obteniéndose valores de fiabilidad y
generalizabilidad satisfactorios (e2=0.99; ®=0.99) tal y como ocurria con la primera

mitad.
Tabla 7.9
Optimizacion de la faceta usuario del diserio "IE/AU”
Est. Generaliz. Opcién 1 Opcién 2 Opcién 3 Opcion 4
Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ.
U 269 INF 280 INF 300 INF 325 INF 350 INF
E 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF
| :E 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF
A 10 INF 10 INF 10 INF 10 INF 10 INF
Observ. 685950 714000 765000 828750 892500
Coef. G. rel. 0.98935 0.98977 0.99044 0.99117 0.99179
Redondeado 0.99 0.99 0.99 0.99 0.99
Coef. G. abs. 0.98717 0.98767 0.98848 0.98935 0.99010
Redondeado 0.99 0.99 0.99 0.99 0.99
Rel. Err. Var. 0.00010 0.00009 0.00009 0.00008 0.00007
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Est. Generaliz. Opcidn 1 Opciodn 2 Opcién 3 Opcién 4

Rel. Std. Err. 0.00982 0.00962 0.00930 0.00894 0.00861
of M.

Abs. Err. Var. 0.00012 0.00011 0.00010 0.00010 0.00009

Abs. Std. Err. 0.01079 0.01057 0.01022 0.00982 0.00946
of M.

El segundo disefio de medida propuesto tiene como facetas de instrumentacion
a las escalas (E) y los /tems (I), anidados éstos Ultimos en las escalas, mientras que las
actividades (A) y los usuarios (U) son facetas de generalizacion. Los resultados del
andlisis de generalizabilidad en la optimizacion de las facetas escalas (E) e items (1)
muestran resultados bajos (€2=0.81 y ®=0.76 para las escalas) lo que prueba que

miden constructos diferentes al ser éstas mutuamente excluyentes (tabla 7.10).

Tabla 7.10
Optimizacion de la faceta escala del disefio "AU/IE”
Est. Generaliz. Opcién 1 Opcién 2 Opcién 3 Opcioén 4
Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ.
U 268 INF 268 INF 268 INF 268 INF 268 INF
E 5 INF 6 INF 7 INF 8 INF 9 INF
I:E 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF
A 9 INF 9 INF 9 INF 9 INF 9 INF
Observ. 615060 738072 861084 984096 1107108
Coef_Grel. 0.81405 0.84009 0.85973 0.87507 0.88739
Redondeado 0.81 0.84 0.86 0.88 0.89
Coef_G abs. 0.76027 0.79191 0.81617 0.83537 0.85093
Redondeado 0.76 0.79 0.82 0.84 0.85
Rel. Err. Var. 12.68227 10.56856 9.05876 7.92642 7.04570
Rel. Std. Err. 3.56122 3.25093 3.00978 2.81539 2.65437
of M.
Abs. Err. Var. 17.50733 14.58944 12.50524 10.94208 9.72630
Abs. Std. Err. 4.18418 3.81961 3.53627 3.30788 3.11870
of M.

Como conclusion, podemos afirmar que el disefio de medida propuesto obtiene
indices de fiabilidad y generalizabilidad 6ptimos salvo cuando las escalas (E) y los /tems
(I) interaccionan como faceta de instrumentacién, lo cual muestra que cada escala
mide constructos diferentes. Pese a realizar una division de la muestra para el analisis,
los resultados coincidian en valor para las dos submuestras, obteniendo altos indices
de fiabilidad (0.99) y generalizabilidad (0.98). Por ultimo, los resultados ofrecen la
posibilidad de evaluar un nimero de programas de actividad fisica menor, obteniendo

igualmente valores optimos.
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CAPITULO 8. EVALUACION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO MUNICIPAL DEPORTIVO: ANALISIS
DESCRIPTIVO DE DATOS.

8.1.- INTRODUCCION

Lograr un servicio de calidad no resulta sencillo, y la consecuciéon del mismo
representa uno de los principales objetivos de muchas organizaciones, que consideran
la satisfaccion de los/as usuarios/as como un elemento clave para ser competitivos. No
obstante, la busqueda de esta calidad en los servicios nunca tuvo en consideracion
todos los aspectos que intervienen en el proceso de prestacion del mismo, centrandose
mas bien en ciertos criterios como pueden ser la seguridad de las instalaciones
deportivas, los programas de actividad fisica en general o incluso una actividad

deportiva en concreto, etc.

8.2.- RESULTADOS DESCRIPTIVOS DE LOS ITEMS (CECASDEP-
v.2.0)

Dentro de este apartado mostramos los resultados descriptivos obtenidos en los
diferentes items de las escalas que componen el cuestionario, asi como también los
datos descriptivos para cada uno de los factores que componen cada escala. El
cuestionario fue respondido por un total de 537 usuarios/as, cuyo rango de respuesta

oscilaba entre 1 como puntuaciéon minima y 5 como maxima.

- Escala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD):. 10 items (1-10). La tabla
8.1 muestra los resultados obtenidos en el analisis descriptivo, donde el item
mas valorado corresponde al nimero 1 (ubicacion de la instalacion deportiva)
cuyo valor medio es de 4.16; en segundo lugar se encuentra el item 2 (facilidad
para llegar a la instalacion deportiva) con un valor medio de 4.09; la amabilidad
en €l trato con los usuarios (item 10) también resulta muy bien valorada con
una media de 4.04; por el contrario, el item 4 (facilidad de aparcamiento) es el

que menor valor medio obtiene con 1.85.
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Tabla 8.1

Descriptivos de los items de la escala 1.

N Media Mediana Moda Desy. Tipica Variancia Asimetria Curtosis

IMD1 537  4.16 4 5 911 .830 -1.113 1.178
IMD2 537  4.09 4 5 1.050 1.102 -1.232 1.129
IMD3 537 248 2 2 1.214 1.473 0.481 -0.661
IMD4 537  1.85 1 1 1.109 1.230 1.224 0.626
IMD5 537 393 4 4 1.003 1.006 -0.715 -0.071
IMD6 537  3.56 4 3 998 995 -0.240 -0.504
IMD7 537  3.00 3 3 1.057 1.118 -0.080 -0.299
IMD8 537  3.09 3 3 1.365 1.864 -0.123 -1.161
IMD9 537  3.65 4 4 1.116 1.245 -0.612 -0.362
IMD10 537  4.04 4 4 910 .829 -0.799 0.462

N valido 537
(segun lista)
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La figura 8.1 muestra el grafico de barras de los resultados del item 1
(considera que la instalacion deportiva se encuentra bien ubicada), que es el
que mejor valor medio obtiene dentro de la escala 1, donde se aprecia que la
percepcion de los participantes resulta muy satisfactoria.

Figura 8.1. Grafico de barras del /fem 1.

Frecuencia

imad1

Las figuras 8.2 y 8.3 muestran los graficos de barras de los items con
menor valor medio obtenido, pertenecientes a los item 4 (/e resulta sencillo
aparcar cuando va a la instalacion deportiva) y 3 (le parecen adecuadas las

zonas verdes existentes).



Frecuencia
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Figura 8.2. Grafico de barras del /tem 4. Figura 8.3. Grafico de barras del /tem 3.

Frecuencia

T :

3 1 2 3
imda imd3

En la figura 8.4, el grafico de barras muestra los resultados
pertenecientes al item 7 (considera adecuados los medios para transmitir
sugerencias y/o quejas) donde se obtiene un valor medio de 3 y una moda
igualmente de 3. Pese a que existe un buzén de sugerencias en la entrada del
pabelldn principal de la instalacion, los resultados no son muy positivos, lo que
indica que tal vez la organizacion deberia plantearse la eficacia de los medios

existentes para que los/as usuarios/as hagan llegar sus sugerencias o quejas.

Figura 8.4. Grafico de barras del /tem /.

.8 150

3
imd7

En cuanto a los factores que componen esta escala, obtenemos 3 cuyos
resultados quedan reflejados en la tabla 8.2. Comprobamos que el factor
ubicacion, situacion resulta el mejor valorado con una media de 4.12. En este
sentido, cabe destacar que la instalacion analizada se encuentra ubicada cerca
del centro urbano de la localidad, siendo varias las lineas de autobus las que
facilitan la llegada a la misma. El factor eqgujpamiento exterior, compuesto por

los items 3 y 4, resulta el que menor valor medio obtiene con 2.16, lo que

223



Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas

concuerda con la escasez de zonas verdes y con la falta de aparcamiento
existente al estar situada la instalacion en una zona muy céntrica de la
localidad, sin posibilidades de expansién en cuanto a espacios deportivos y

resultando muy complejo incluir zonas verdes y de esparcimiento.

Tabla 8.2
Descriptivos de los factores de /a escala 1.
FACTORES
Circulacion, trato  Ubicacion, situacion Equipamiento exterior

Participantes 537 537 537
Media 3.54 4.12 2.16
Mediana 3.50 4.00 2.00
Moda 3 5 3
Desv. Tipica 747 .842 .886
Variancia .558 11 785
Rango 3 4 4
Minimo 2 1 1
Maéximo 5 5 5

- Escala 2. Espacios deportivos (ED). 10 items (11-20). Los datos expuestos en la
tabla 8.3 muestran los resultados del analisis descriptivo de esta escala, donde
el item 14 (/uminacion apropiada de los espacios deportivos) muestra el valor
medio mayor con 3.77, situdndose a continuacion los items 16 (/impieza de los
espacios deportivos) y 11 (dimensiones adecuadas de los espacios deportivos)
con un valor medio muy similar, de 3.67 y 3.65 respectivamente. En Ultimo
lugar encontramos el item 15 (ventilacion correcta de los espacios deportivos
cubiertos) con un valor medio de 2.97, siendo éste el Unico item de la escala

cuyo valor medio se encuentra por debajo de 3.

Tabla 8.3
Descriptivos de los jtems de /a escala 2.
N Media Mediana Moda Desv. Tipica Variancia Asimetria Curtosis

ED11 537 3.65 4 4 1.074 1.154 -0.654 -0.016
ED12 537 3.15 3 3 1.159 1.344 -0.311 -0.574
ED13 537 3.24 3 3 1.250 1.563 -0.416 -0.712
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N Media Mediana Moda Desv. Tipica Variancia Asimetria Curtosis

ED14 537  3.77 4 4 1.033 1.068 -0.699 0.080
ED15 537 297 3 3 1.240 1.537 -0.104 -0.970
ED16 537  3.67 4 4 1.206 1.454 -0.760 -0.222
ED17 537  3.36 4 4 1.228 1.507 -0.491 -0.615
ED18 537 351 4 4 1.108 1.228 -0.574 -0.148
ED19 537 3.33 3 4 1.183 1.400 -0.406 -0.583
ED20 537 3.30 3 4 1.184 1.401 -0.378 -0.656

N valido 537
(segun lista)

Se muestra en la figura 8.5 el grafico de barras de los resultados del
item 12 (considera adecuada la acustica en los espacios deportivos cubiertos).
En este caso los/as usuarios/as perciben que la acustica en las zonas cubiertas
no es de calidad excelente. Igualmente ocurre con el item 15 (considera que la
ventilacion de los espacios deportivos cubiertos es correcta), como se observa
en la figura 8.6. Estos resultados pueden venir motivados por la antigliedad del
edificio principal de la instalacién deportiva, que es donde se encuentra el
pabellén cubierto, cuyo techo no cuenta no ningun tipo de aislamiento acustico.
En cuanto a la ventilacién, la mayoria de los espacios deportivos incluidos en
este edificio no sdlo estan saturados, sino que ademas debido a problemas de
espacio, falta de prevision y/o dimensionamiento, cumplen una funcion

deportiva para la que no fueron disefiados en un principio.

Figura 8.5. Grafico de barras del /tem 12, Figura 8.6. Grafico de barras del /tem 15.
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En cuanto al item 17 (el espacio deportivo ofrece seguridad),
habiéndose utilizado siete espacios deportivos para el andlisis, la percepcion de
los participantes tampoco resulta de buena calidad tal y como se aprecia en el
grafico de barras de la figura 8.7.

Figura 8.7. Grafico de barras del /tem 17,
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Esta escala estd compuesta por 2 factores (tabla 8.4), siendo el primero,
confort, seguridad y material el que mas destaca para los/as usuarios/as con
una media de 3.48; el factor funcionalidad de espacios cubiertos obtiene
también un valor medio de 3.25.

Tabla 8.4
Descriptivos de los factores de /a escala 2.
FACTORES
Confort, seguridad, material ~ Espacios cubiertos (funcionalidad)
Participantes 537 537
Media 3.48 3.25
Mediana 3.50 3.25
Moda 3 4
Desv. Tipica .875 .882
Variancia 767 .780
Rango 4 4
Minimo 1 1
Maximo 5 5

- Escala 3. Vestuarios (V). 12 items (21-32). Respecto a esta escala, los

resultados descriptivos obtenidos quedan reflejados en la tabla 8.5, y muestran
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un valor medio maximo de 3.82 en el item 24 (inodoros separados de la zona
de duchas); a continuacién encontramos con valores medios similares los items
30 (iuminacion correcta) y 31 (temperatura confortable) con 3.60 y 3.55
respectivamente. El valor medio mas bajo obtenido es de 2.70 para el item 22
(disposicion suficiente de bancos).

Tabla 8.5
Descriptivos de los items de la escala 3.

N Media Mediana Moda Desy. Tipica Variancia Asimetria Curtosis

V21 537 2.86 3 3 1.216 1.479 -0.143 -1

V22 537 2.0 3 3 1.241 1.540 0.062 -1.099
V23 537  3.30 3 3 1.211 1.466 -0.333 -0.667
V24 537 3.82 4 5 1.195 1.428 -0.864 -0.015
V25 537 299 3 3 1.235 1.526 -0.032 -0.849
V26 537 296 3 3 1.302 1.696 0.032 -1.084
V27 537 299 3 4 1.298 1.685 -0.199 -1.082
V28 537  3.30 3 3 1.164 1.355 -0.341 -0.595
V29 537 293 3 3 1.236 1.527 -0.077 -0.903
V30 537  3.60 4 4 1.099 1.207 -0.649 -0.176
V3l 537 3.3l 3 3 1.147 1.315 -0.409 -0.478
V32 537  3.55 4 4 1.282 1.643 -0.663 -0.530

N valido 537
(segun lista)

La figura 8.8 muestra el grafico de barras del item 22 (suficiente
disposicion de bancos) que resulta el que menor valor medio obtiene.
Comprobamos que aunque la moda es de 3, los valores 1 y 2 también
presentan una alta frecuencia de respuesta, siendo por tanto muy mal valorada

la percepcion de calidad de este aspecto.
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Figura 8.8. Grafico de barras del /tem 22,
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El grifico de barras del item 26 (e/ suelo de los vestuarios es
antideslizante), muestra que los/as usuarios/as no tienen una percepcion
bastante clara de este aspecto al situarse las mayores frecuencias de respuesta
en los valores 2, 3 y 4. En cualquier caso, el valor 5 (muy de acuerdo) es el que
menor frecuencia presenta (figura 8.9). En cuanto al item 32 (correcta limpieza
de los vestuarios), observamos en el grafico de barras que se muestra en la
figura 8.10 que los/as usuarios/as tienen una buena percepcion. La mayor tasa

de respuesta se sitta en los valores 4 y 5.

Figura 8.9. Grafico de barras del /tem 26. Figura 8.10. Grafico de barras del /tem 32.
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En esta escala se evalian igualmente 2 factores (tabla 8.6), existiendo
diferencias entre ellos al obtener valores medios de 3.27 para el factor confort,
ambiente y de 2.84 para el factor adecuacion del espacio, 1o que indica poca
satisfaccion de los/as usuarios/as con respecto a las dimensiones de los

vestuarios con los que cuenta la instalacion deportiva.
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Tabla 8.6
Descriptivos de Jos factores de la escala 3.
FACTORES

Confort, ambiente  Adecuacion del espacio
Participantes 537 537
Media 3.27 2.84
Mediana 3.20 3.00
Moda 3 3
Desv. Tipica .844 1.04
Variancia 714 1.08
Rango 4 4
Minimo 1 1
Maximo 5 5

Escala 4. Programa de actividades (PA). 9 items (33-41). Los datos descriptivos
obtenidos para esta escala (tabla 8.7) muestran valores medios maximos
similares en los items 41 (duracion adecuada de la actividad) y 40 (horario
apropiado de la actividad) con 4.16 y 4.11 respectivamente, mientras que el
item 35 (modificacion frecuente de las actividades) recibe el valor medio mas

bajo con 2.94.

Tabla 8.7
Descriptivos de los items de la escala 4.

N Media Mediana Moda Desy. Tipica Variancia Asimetria Curtosis

PA33 537 3.86 4 4 1.077 1.159 -0.859 0.226
PA34 537 4.06 4 5 1.023 1.047 -1.112 0.726
PA35 537 294 3 3 1.165 1.356 -0.022 -0.691
PA36 537 3.85 4 4 1.022 1.044 -0.693 0.105
PA37 537 3.82 4 4 1.073 1.152 -0.783 0.056
PA38 537 3.64 4 5 1.254 1.573 -0.638 -0.601
PA39 537 3.96 4 4 957 916 -0.879 0.596
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N Media Mediana Moda Desv. Tipica Variancia Asimetria Curtosis
PA40 537  4.11 4 5 .946 .895 -0.934 0.400
PA41 537  4.16 4 5 .989 978 -1.313 1.558

Nvalido 537
(segln lista)

Los resultados relativos al item 33 (/a oferta del programa de actividades
es amplia) muestran que los/as usuarios/as valoran positivamente la diversidad
de actividades ofertadas (figura 8.11). Igualmente, los/as usuarios/as
manifiestan una buena percepcion en cuanto a la facilidad para obtener
informacion sobre las actividades ofertadas (item 34), como puede apreciarse

en la figura 8.12.

Figura 8.11. Grafico de barras del item 33. Figura 8.12. Grafico de barras del item 34.
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Los resultados referentes al item 38 (e/ precio de la actividad es
adecuado) también muestran una valoracién positiva por parte de los/as

usuarios/as como se aprecia en la figura 8.13.
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Figura 8.13. Grafico de barras del /tem 38.
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La escala relativa al programa de actividades ofertado muestra altos
valores medios para los 2 factores obtenidos (tabla 8.8). En este sentido, el
factor caracteristicas del programa de actividades obtiene una media de 3.94 y
el factor modificaciones, expectativas muestra una media de 3.66,
correspondiendo en ambos factores el valor mas repetido (moda) a 4 sobre una

puntuacién maxima de 5.

Tabla 8.8
Descriptivos de los factores de la escala 4.
FACTORES
Caracteristicas del PA  Modificaciones, expectativas

Participantes 537 537
Media 3.94 3.66
Mediana 4.00 3.75
Moda 4 4
Desv. Tipica 755 138
Variancia 571 .545
Rango 4 4
Minimo 1 1
Maximo 5 5

Escala 5. Profesor-monitor (PM). 10 items (42-51). Esta escala es la mas
valorada en términos generales, lo que demuestra gran satisfaccién de los
participantes con respecto a los profesores — monitores. El item 42 (vestimenta

adecuada) cuenta con el valor medio maximo con 4.29, siendo ademas logico
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ya que la organizacion facilita la vestimenta de trabajo a los monitores de las
diferentes actividades. Los valores medios mas bajos de la escala
corresponden a los items 46 (adaptacion del nivel de la actividad) y 47
(distribucion adecuada del tiempo) con valores similares, 3.93 y 3.94
respectivamente, no obstante se trata de aspectos muy bien valorados al estar
obtener valores préximos a una 4 y cuyo valor mas repetido es de 5 (tabla 8.9).

Tabla 8.9
Descriptivos de los items de la escala 5.

N Media Mediana Moda Desy. Tipica Variancia Asimetria Curtosis

PM42 537 4.29 5 5 941 .885 -1.482 2.060
PM43 537 4.05 4 5 1.202 1.445 -1.199 0.459
PM44 537 4.23 5 5 1.044 1.089 -1.341 1.108
PM45 537  4.01 4 5 1.080 1.166 -0.973 0.232
PM46 537 393 4 5 1.111 1.234 -0.852 -0.072
PM47 537  3.94 4 5 1.104 1.219 -0.988 0.304
PM48 537  4.12 4 5 1.005 1.010 -1.186 1.041
PM49 537 4.02 4 5 1.107 1.225 -1.067 0.419
PM50 537  4.30 5 5 .898 .806 -1.363 1.607
PMS51 537  3.80 4 5 1.227 1.505 -0.861 -0.150

N valido 537
(segun lista)
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Los graficos de barras correspondientes a los items 43 (existe buena
comunicacion entre usuarios y profesor-monitor) y 51 (el profesor-monitor tiene
en cuenta la opinion de los usuarios durante la actividad) muestran que los/as
usuarios/as perciben buena relacion con el profesor que dirige la actividad, el
cual atiende ademas las opiniones que se producen durante el desarrollo de la
actividad (figuras 8.14 y 8.15).



Frecuencia

Capitulo 8. Evaluacién de la calidad del servicio municipal deportivo: andlisis descriptivo de datos

Figura 8.14. Grafico de barras del /tem 43. Figura 8.15. Grafico de barras del /tem 51.
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Igualmente, los/as usuarios/as perciben que el profesor-monitor se
preocupa por adaptar la actividad (item 46) en funcidn de los diferentes niveles
que puedan tener, como muestra la figura 8.16, lo cual refleja que la

interaccidn entre usuarios/as y profesor/monitor es de buena calidad.

Figura 8.16. Grafico de barras del /tem 46.
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Esta escala, con una moda de 5 es la que presenta mayor satisfaccion
de los/as usuarios/as, obteniéndose un solo factor con un valor medio de 4.06
(tabla 8.10).

Tabla 8.10
Descriptivos de los factores de la escala 5.
FACTORES

Aspecto, contenido, interaccion
Participantes 537
Media 4.06

233



Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas

FACTORES

Aspecto, contenido, interaccioén

Mediana 4.20
Moda 5
Desv. Tipica .863
Variancia 746
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5

Una vez expuestos los resultados para cada una de las cinco escalas, podemos

concluir destacando que, de los diez factores considerados para evaluar la calidad

percibida de los servicios deportivos de Mijas mediante el cuestionario CECASDEP-

v.2.0, los tres factores que mejor valoracion tienen son los siguientes (tabla 8.11):

-/r??e’t;?n?éi 1a’e los factores mas valorados del cuestionario CECASDEP-v.2.0.

Escala Denominacion del factor Particip. Media Moda Desv. Tipica  Variancia
El Ubicacion, situacion 537 4.12 5 .842 11
E5 Aspecto, contenido, interaccion 537 4.06 5 .863 746
E4 Caracteristicas del PA 537 3.94 4 755 571
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El factor wbicacion, situacion, perteneciente a la escala 1, presenta los mejores
resultados en cuanto a valor medio, situdndose éste en 4.12. A través de esta
escala pretendemos estimar la satisfaccion de los/as usuarios/as respecto a la
facilidad que representa la practica deportiva en relacion con la comodidad de
la ubicacién o situacion de la instalacion deportiva a la que acude regularmente.
El factor aspecto, contenido, interaccion, perteneciente a la escala 5, pretende
estimar el grado de satisfaccion de los/as usuarios/as con respecto a todos los
aspectos relacionados con el profesor o monitor, se sitla en segundo lugar con
un valor medio de 4.06.

El factor caracteristicas del PA, dentro de la escala 4, obtiene un valor medio de
3.94, situdndose en tercer lugar. Este factor estd encaminado a obtener la
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informacidn relativa a la adecuacion del programa de actividades en cuanto a

oferta, distribucion semanal, horario y duracion.

De la misma forma, los factores que obtienen una valoracion mas baja por
parte de los/as usuarios/as que han participado en la investigacion son los siguientes
(tabla 8.12):

Tabla 8.12

Resumen de Jos factores menos valorados del cuestionario CECASDEP-v.2.0.

Escala Denominacion del factor Particip. @~ Media Moda  Desv. Tipica  Variancia
El Equipamiento exterior 537 2.16 3 .886 785
E3 Adecuacion del espacio 537 2.84 3 .104 .108
E2 Espacios cubiertos (funcionalidad) 537 3.25 4 .882 780

- El factor eguipamiento exterior con el que cuenta la instalacion deportiva,
perteneciente a la escala 1, obtiene un valor medio de 2.16, siendo por tanto el
mas bajo de los diez factores que contiene el cuestionario. Tal y como hemos
mencionado anteriormente, la instalacién deportiva ofrece pocas posibilidades
para incluir espacios destinados al aumento de zonas verdes o de
aparcamientos con los que cuenta.

- En segundo lugar se sitla el factor adecuacion del espacio, en la escala 3, que
obtiene un valor medio de 2.84. En este sentido, el vestuario con el que cuenta
la instalacion esta situado en el interior del edificio principal, por el que pasan
los/as usuarios/as de todas las actividades ofertadas, se lleven a cabo en el
propio edificio o en las pistas exteriores, existiendo un serio problema en
cuanto al volumen de circulaciéon, mas aun en horas punta.

- El factor espacios cubiertos (funcionalidad), dentro de la escala 2, representa el

tercer factor que menos valor medio obtiene, con 3.25.
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CAPITULO 9. DISCUSION Y CONCLUSIONES.

La presente investigacion se desarrolld con el objetivo fundamental de evaluar
la percepcién de calidad de los servicios deportivos, concretamente de caracter
municipal, elaborando el instrumento denominado Cuestionario de Evaluacion de la
Calidad Percibida en Servicios Deportivos (CECASDEP), que se aplicd en distintos
municipios, con la participacion de diferentes muestras de usuarios/as participantes en

diversos programas de actividad fisica.

El estudio de la calidad de servicio debe controlarse atenta y continuamente
(Jiang y Wang, 2006; Johnson y Gustavson, 2000) y resulta fundamental para
asegurar los procesos de fidelizacion y mantenimiento de estandares que permitan la
comparacion con otras organizaciones o con la misma en procesos de gestion de la
calidad (Calabuig et al., 2010). Por ello, las organizaciones interesadas en establecer
estrategias de diferenciacién, basadas en la mejora de la calidad a través de la
satisfaccion del cliente, deben tener en cuenta la opinidon de los mismos y saber cudles
son sus necesidades (Garcia-Mas, 2003; Pastor, 2007; Quintanilla, 2002) pues la
calidad no esta definida por la organizacion, sino por los propios clientes (Gronroos,
1994). En nuestro caso, hemos centrado la evaluacion en los/as usuarios/as directos
del servicio deportivo.

Parasuraman et al. (1988) definen la calidad de servicio como el juicio del
cliente, que resulta de la comparacidn entre las expectativas previas y las percepciones
sobre el servicio recibido. Sin embargo, autores como Cronin y Taylor (1992, 1994)
entienden la calidad de servicio en funcién Unicamente de las percepciones tras haber
recibido el servicio, pues consideran que las discrepancias crean ambigiedad. La
evaluacion de las percepciones ha sido la linea seguida por diversos autores, disefiando
instrumentos para medir las percepciones de los/as usuarios/as respecto a la calidad
del servicio recibido (Calabuig et al., 2008; Hernandez Mendo, 2001; Manas et al.,
2008; Nuviala et al., 2008).
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La estructura del cuestionario que se presenta trata de recoger los aspectos
relevantes del servicio deportivo, siguiendo asi las indicaciones de Luna-Arocas,
Mundina y GOmez (1998) en el cuestionario Neptuno-1, en cuanto a que la
herramienta debe recoger todos los momentos en que el cliente entra en contacto con
el servicio. En nuestro caso hemos considerado la instalacion deportiva, el espacio
donde se desarrolla la actividad, el vestuario, el programa de actividades fisicas
ofertado y el/la profesor/a o monitor/a de la actividad, constituyendo asi las cinco
escalas que componen el cuestionario, integrando distintos factores en cada una de
ellas. Los items que componen el cuestionario recogen las dimensiones a través de las
cuales, Parasuraman et al. (1988) concluyen que se puede entender la calidad del
servicio y que son punto de referencia en la literatura cientifica: tangibles (items 3, 11,
18, 19, 21 y 27), fiabilidad (items 35 y 36), capacidad de respuesta (items 8 y 9),
seguridad (items 7, 10, 17, 23, 26, 34, 44, 45, 46, 49, 50 y 51) y empatia (34, 39, 40,
41, 46 y 51). Asimismo, las dimensiones expuestas por el CECASDEP-v.2.0 estan en
consonancia con los trabajos de Hernandez Mendo (2001) que propone la herramienta
ICPAF compuesta por las dimensiones profesor, instalaciones, actividades y personal e
informacién; la escala EVENTQUAL (Calabuig y Crespo, 2009) considera los tangibles,
el personal, los servicios complementarios y la accesibilidad; y también con los trabajos
de Nuviala et al. (2008, 2010) con la escala £POD, donde proponen las dimensiones

técnicos deportivos, recursos materiales, imagen de la organizacion y actividades.

Otros autores, como Kim y Kim (1995) establecieron once dimensiones con la
escala QUESC: ambiente, actitud de empleados, fiabilidad, informacion, programa de
actividades, consideracién personal, privilegios, precios, facilidad de comprension,
estimulacion y comodidad; Papadimitriu y Karteroliotis (2000) elaboraron el FI755Q
con cuatro dimensiones: monitores, atractivos y funcionamiento de la instalacion,
disponibilidad y prestacidon del programa de actividades y, por ultimo, otros servicios;
Howat et al. (1996), para evaluar la calidad de servicio en centros de ocio, elaboraron
el CERM-CSQ con cuatro dimensiones: servicios basicos, calidad de plantilla,
instalaciones y servicios complementarios, apostando por elaborar escalas especificas
para cada tipo de servicio; por Ultimo, la escala QSport-10 de Rial et al. (2010) utiliza

catorce items estructurados en dos dimensiones: personal e instalaciones.
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Se pone de manifiesto la importancia del personal de la organizacién pues en
todas las herramientas existe una dimension relacionada bien con los/as profesores/as
bien con el personal de contacto. En nuestro caso, proponemos una dimensién en la
que tratamos los aspectos relativos al técnico deportivo que dirige la actividad, siendo
comun con las herramientas de Hernandez Mendo (2001), Nuviala et al. (2008, 2010),
Papadimitriu y Karteroliotis (2000) y Rial et al. (2010); sin embargo, los estudios de
Calabuig y Crespo (2009) y Howat et al. (1996) utilizan esta dimension para centrarse
en el personal de contacto.

Los elementos vinculados al personal han sido, de las cinco dimensiones
analizadas, los mejor valorados por los/as usuarios/as, coincidiendo con los estudios de
Afthinos et al. (2005), Calabuig et al. (2008), Keegan, Harwood, Spray y Lavalle
(2009), Murray y Howat (2002) y Nuviala et al. (2008), lo que indica que el factor
humano resulta determinante para la satisfaccion de los/as usuarios/as (Bodet, 2006),
concretamente los/as monitores/as, suponiendo un elemento basico para la
organizacion al estar en contacto directo y continuo con los/as usuarios/as durante el

proceso de prestacion del servicio.

En esta linea, la investigacion propuesta por Sanchez-Hernandez et al. (2009)
apuesta por una evaluacion de la calidad del servicio utilizando como Unico informante
a los trabajadores de contacto, al ser éstas las que estan en contacto directo con
los/as usuarios/as y cuyas tareas diarias se incluye la prestacion de servicios a

personas.

A pesar de que Rial et al. (2010) obtienen mejores resultados en la dimensién
personal, subrayan la importancia de los aspectos vinculados a las instalaciones o el
equipamiento como factores en los que parece asentarse buena parte de la
satisfaccién o insatisfaccion de los/as usuarios/as con este tipo de servicios. En esta
linea, Mafas et al. (2008) indican que el/la usuario/a es sensible a las condiciones
fisicas y técnicas del servicio. McDonald et al. (1995) desarrollan la herramienta
TEAMQUAL a partir de una adaptacion del SERVQUAL, con las mismas dimensiones,
pero con 39 items y una mayor importancia a los aspectos tangibles y a la fiabilidad.
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La dimension instalacion también representa un aspecto importante para los
investigadores. En este sentido, a diferencia de otras herramientas, el cuestionario que
presentamos hace una diferenciacion clara entre la instalacion deportiva y el espacio
deportivo en el que se desarrolla la actividad, recogidos por otros investigadores en
una sola dimension en la que valoran aspectos como la higiene, el ambiente fisico, la
decoracion, la amplitud de espacios, la imagen o incluso los recursos materiales (Rial
et al., 2010; Nuviala et al., 2008). En nuestro caso, en la dimensién instalacion se
encuentran los aspectos relacionados con la circulacion, la ubicacién y el equipamiento
exterior, asi como la relacion que se produce entre los/as usuarios/as y el personal de
contacto, teniendo en cuenta por tanto los aspectos emocionales o relacionales en la
prestacion de un servicio (Peir6 et al., 2005; Price et al., 1995). En cuanto al espacio
deportivo, se tienen en cuenta los aspectos relacionados con el confort, la seguridad y
material (tangibles), asi como la funcionalidad de los recintos cubiertos en cuanto a
parametros de iluminacion, ventilacién, limpieza o temperatura. El tratamiento de estas
dos dimensiones de forma separada, relacionadas con aspectos tangibles, supone un
paso mas hacia la blUsqueda de estandares de calidad en elementos de gran

importancia para el buen desarrollo del servicio.

Igualmente resaltamos la importancia del vestuario, poco investigado por otras
herramientas de forma especifica, y que supone el nexo de unién entre la instalacion
deportiva y el espacio de actividad. En este espacio se concentran, generalmente,
los/as usuarios/as que finalizan la actividad con los que comienzan, por lo que el
disefio, la funcionalidad y el confort ambiental cobran gran importancia. En relacién
con esta dimensién, Cabello y Cabra (2006) presentan un cuestionario para evaluar las
instalaciones deportivas de los centros escolares segun su calidad desde el punto de
vista de la salud, en la que dedican una escala al vestuario, integrada por veinte items,
pero sin mostrar sus propiedades psicométricas, igual que ocurre con el estudio de
Herrador y Latorre (2004), quienes elaboran un cuestionario para evaluar las
instalaciones deportivas escolares desde el punto de vista de la seguridad, integrado
por sesenta y ocho items, aunque a la dimensidn relativa al vestuario dedica solo

cinco.
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Siguiendo las indicaciones de Camisén et al. (2007), se ha utilizado un enfoque
académico para elaborar una herramienta de medida Util, extrayendo los factores clave
sugeridos en la literatura cientifica y realizando nuevas aportaciones en la evaluacion
de la calidad de los servicios deportivos, no sélo mediante la estructura de las
dimensiones propuestas, sino también aportando elementos novedosos en cuanto a la
importancia que adquieren actualmente profesionales que desde disciplinas como la
medicina, la fisioterapia, la psicologia o la nutricién, se dedican al sector deportivo.

El proceso de recogida de datos no presentd dificultades en cuanto a la
comprension de los enunciados de los items, asi como tampoco se detectaron
problemas en cuanto al formato de respuesta. Del analisis factorial exploratorio
realizado a una muestra de 537 usuarios/as se obtuvo una estructura factorial simple
compuesta por diez factores. En las tres dimensiones comunes utilizadas por otros
investigadores (profesor/a o monitor/a, instalaciones y programa de actividades) los
resultados de consistencia interna (alpha de Cronbach) fueron superiores a los
obtenidos por Hernandez Mendo (2001) y por Nuviala et al. (2008) salvo en la
dimension instalacion. La variancia explicada obtuvo valores en torno al 55% en todas
las escalas salvo en la relacionada con el/la profesor/a o monitor/a (64%), siendo
superiores a los obtenidos por Hernandez Mendo (2001) en las dimensiones instalacion
y profesor/a o monitor/a, no asi en el caso de la dimensidon programa de actividades.
Las dos dimensiones (personal e instalaciones) propuestas en la escala QSport-10 por
Rial et al. (2010) muestran un valor alpha de Cronbach de 0.90, si bien es necesario
especificar que muchos de los items no presentan una concrecion especifica, sino que
hacen alusién a aspectos muy generales del servicio deportivo e incluso dentro de un

mismo item hacen alusién a diferentes aspectos de un mismo criterio.

El analisis factorial confirmatorio se utilizd para comprobar la estructura
obtenida, seleccionando los indices de ajuste GFI, AGFI, CFI y NNFI, y de error RMSEA
y RMSR, utilizando un método de estimacion de Maxima Verosimilitud (ML).

Las dos submuestras utilizadas, pese a obtener un ajuste aceptable, mostraron
resultados estables en todos los indices considerados. No obstante, al utilizar la
muestra total de participantes en el estudio, los resultados mostraron un mejor ajuste,
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siendo la escala 5 la que obtuvo un ajuste bajo. Mediante los resultados obtenidos
utilizando una solucidon completamente estandarizada (Completely Standardized
Solution) se llevod a cabo un andlisis de la fiabilidad compuesta y de la variancia media
extractada como medida complementaria de la anterior. Asi, de los diez factores
obtenidos, la fiabilidad compuesta se muestra adecuada para nueve de ellos con
valores superiores a .60. En este caso, los valores oscilan entre .662 (factor
modificaciones) y .943 (factor interaccion, aspecto, contenido). La variancia media
extractada, sin embargo, obtiene valores inferiores a .50 en seis de los diez factores,
siendo el factor equipamiento el que obtiene el valor mas bajo con .227, igual que
ocurria con la fiabilidad compuesta. La validez convergente de todos los items que
componen el cuestionario muestra valores t>1.96, proporcionando asi evidencia de la

validez de los indicadores utilizados para medir el constructo.

Tabla 9.1
Fiabilidad compuesta y variancia media extractada de los factores (v.2.0)
Fiabilidad compuesta Variancia media extractada

FACTORES (p.) (py)
Circulacion 0.796 0.398
Ubicacion 0.698 0.539
Equipamiento 0.348 0.227
Confort 0.860 0.510
Espacios 0.735 0.415
Confort 0.861 0415
Adecuacion 0.792 0.563
Caracteristicas 0.801 0.452
Modificaciones 0.662 0.354
Interaccion 0.943 0.629

Por dltimo, el andlisis de componentes de variancia y el andlisis de
generalizabilidad dieron como resultado un modelo fiable (<.001) que explicaba el
100% de la variancia, considerando para el estudio piloto las facetas escala (K: 6),
espacios deportivos (E: 6) instalaciones (1: 2) y actividades (A: 6). Para el estudio final,
el modelo propuesto se compuso de las facetas escalas (E: 5), /tems (I: 51) anidados
en las escalas, usuarios (U: 537) y por Ultimo las actividades (A: 10). En ambos
estudios se obtuvieron 14 disefios de medida, mostrando aquellos en los que la escala

aparece como faceta de instrumentacién unos resultados de generalizabilidad bajos,
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indicando asi que cada esca/a mide un constructo diferente, siendo de esta forma

mutuamente excluyentes.

La optimizacion del disefio de medida propuesto mostré que se podian reducir a
la mitad los niveles en las facetas de instrumentacion, que en el caso del estudio piloto
fueron los espacios y las actividades, reduciendo el nimero de observaciones
necesarias para obtener una alta precision de generalizacion de los resultados con
valores tanto de fiabilidad como de generalizabilidad adecuados (€2>0.947; ©>0.903),
aunque habria que tener en cuenta que existen programas de actividad fisica que
comparten espacios de actividad. En el estudio final se dividid la muestra,
comprobando asi la fiabilidad y la estructura numérica, obteniendo valores
practicamente iguales para las dos submuestras en la optimizacién de la faceta de
instrumentacion wswario. En cuanto a las actividades, los resultados del analisis de
generalizabilidad fueron satisfactorios (©<0.98), sin mostrar cambios al tratar de
optimizar los niveles de ésta faceta y pudiendo reducir el nUmero de actividades
evaluadas disminuyendo el nimero de observaciones, lo que constituye una guia a la
hora de disefiar investigaciones de mayor alcance que nos permitan calcular con gran
precision un adecuado plan de optimizacion de la calidad de los servicios en términos
de costo-beneficio.

Somos conscientes de la necesidad de seguir trabajando en la mejora del ajuste
de ciertos aspectos de la herramienta. De esta forma, dado que el resto de escalas
obtienen unos resultados aceptables, llegamos a la conclusion de que la escala 5
(profesor/a o monitor/a), necesitaria un estudio mas profundo que nos lleve a

establecer los componentes factoriales principales que subyacen de esta dimension.

Con este trabajo se ha aportado evidencia del funcionamiento de Ia
herramienta CECASDEP, cuya fiabilidad y validez se muestra satisfactoria, aportando
de esta manera una informacién de gran utilidad para las organizaciones deportivas,
considerando ademds que el instrumento relne los requisitos metodoldgicos
necesarios para la evaluacion de la calidad percibida del servicio deportivo en funcion

de las cinco escalas propuestas.
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CGapitulo 10. Futuras lineas de investigacién

CAPITULO 10. FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION.

Con la presente investigacion hemos tratado de profundizar a partir de los
resultados obtenidos por otros investigadores en la percepcion de la calidad de los
servicios. Somos conscientes de la complejidad que genera abordar esta tematica,
pues las lineas de investigacion relacionadas con la calidad de los servicios deportivos

han mostrado grandes avances en los Ultimos anos.

A pesar de la gran importancia que en la actualidad despierta el constructo, su
aplicacion al ambito de la gestién deportiva y, concretamente, a la evaluacion de los
servicios deportivos, necesita la utilizacion y aplicacion de una rigurosa metodologia de
investigacion. Por este motivo, planteamos la conveniencia de proporcionar a los
profesionales dedicados a este sector las herramientas necesarias que recojan todos
los aspectos relevantes que intervienen en la prestacion del servicio deportivo de
actualidad, las cuales deben ir en relacion con los principios del tan perseguido
enfoque de Gestion de la Calidad Total.

Son extensas en la literatura cientifica las investigaciones con herramientas de
medida desde diferentes perspectivas, aunque una de las asignaturas pendientes en la
evaluacion sigue siendo la optimizacion, entendida desde la optica de la determinacion
de las dimensiones mas importantes en la percepcion de la calidad de los servicios
deportivos, por lo que consideramos como propuestas interesantes las siguientes:

1. Aunar esfuerzos por parte de los diferentes grupos de investigacion que
abordan este tema y trabajar de forma conjunta en la misma linea para
conseguir cierta unanimidad en este sentido, teniendo en cuenta las
diferentes realidades sociales en las que se encuentra inmersa la oferta de
servicios deportivos.

2. Empleo de la metodologia cualitativa para las respuestas de los/as
usuarios/as en preguntas abiertas destinadas a observaciones y/o
sugerencias, asi como el andlisis de la informacién obtenida no sélo de
cuestionarios, sino también de entrevistas con usuarios/as, gerentes y

personal de contacto de las organizaciones, incluyendo ademas de las
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percepciones, un analisis de las expectativas del servicio de calidad, pues
proporcionaran informacidon de gran valor y de mucha utilidad a la hora de
avanzar hacia un modelo de gestion de la calidad total como filosofia
organizacional. En esta linea, un aspecto poco estudiado seria el analisis
de los/as usuarios/as infantiles mediante entrevistas, asi como también a
los padres y/o madres de éstos como usuarios/as indirectos, utilizando
igualmente entrevistas y cuestionarios.

La concrecién de todos los aspectos anteriormente comentados, ofrece la
posibilidad de iniciar investigaciones en las que se puedan establecer, las
semejanzas y diferencias, en los estandares de calidad de los servicios
ofertados que presentan organizaciones con titularidad privada, definiendo
dimensiones, perfiles de usuarios/as, motivos de practica y, por supuesto,
evaluacion de la calidad teniendo como base de referencia una serie de
aspectos relevantes del servicio deportivo.

En definitiva, con este trabajo se pretende dar un paso mas en esta linea de

investigacion de plena actualidad en el ambito deportivo, con la esperanza de que las

posibles investigaciones futuras contribuyan a mejorar, poco a poco, el conocimiento

de las dimensiones relevantes en la percepcion de los servicios deportivos, y facilitar

asi a las organizaciones la informacién concreta para avanzar y mejorar los procesos

de gestion de la calidad.
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Anexos

- ANEXO1I -

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN
SERVICIOS DEPORTIVOS — v.1.0 (CECASDEP-v.1.0)

El presente cuestionario pretende conocer la opinion que tiene usted acerca de los
servicios municipales deportivos existentes en su localidad. La participaciéon es totalmente
voluntaria y andénima, por lo que le rogamos la maxima sinceridad. El tratamiento de los datos
que aqui figuren seran confidenciales y Ginicamente con fines de investigacion, por lo que no se
facilitaran a ninguna persona u organizacion ajena a la misma.

Con el objetivo de poder mejorar la calidad de los servicios municipales deportivos,
indiquenos hasta qué punto estd de acuerdo o en desacuerdo con cada una de los siguientes
enunciados, sefialando el nimero que mas se ajuste utilizando la siguiente escala. Recuerde que
no hay respuestas correctas o incorrectas, verdaderas o falsas; Gnicamente nos interesa que
indique un nimero que refleje con precision su opinion sincera sobre los servicios
municipales deportivos. Gracias por su colaboracion.

Nada de acuerdo Muy de acuerdo
1 2 3 4 5

INSTALACIONES MUNICIPALES DEPORTIVAS

1.  Opina que la instalacion municipal deportiva resulta visualmente atractiva. 112(3[4]5

2. Considera que la instalacion municipal deportiva se encuentra bien ubicada. 112(3[4]5

3. Considera que le resulta facil llegar a la instalacion municipal deportiva. 112(3]4]5

4.  Le parecen adecuadas las zonas verdes existentes en la instalacion municipal deportiva. 112(3[4]5

5. Le resulta sencillo aparcar cuando va a la instalacion municipal deportiva. 112(3[4]5

6. La instalacion municipal deportiva debe tener plazas de aparcamiento para personas con| 1 |2 |3 |4 |5
movilidad reducida.

7. La instalacion municipal deportiva estd adaptada para personas con movilidad reducida| 1 |2 |3 |4 |5
(rampas, elevadores, ascensores, etc.).

8. Considera necesaria la existencia de un panel de informacion (mapa de situacion, | 1|2 |3 |4 |5
indicaciones, horarios, normas, etc.) en la entrada de la instalacion municipal deportiva.

9. Opina que el espacio del area de recepcion es adecuado. 12345

10. Considera que el area de recepcion tiene buena apariencia. 1123415

11. Piensa que el control de usuarios en recepcion es sencillo. 12345

12.  Considera adecuados los medios para transmitir sus sugerencias. 112|3]4]5

13.  En el caso de existir algun problema usted sabe a quién dirigirse. 112|3]4]5

14.  Percibe buena disposicion a ayudarle cuando tiene algiin problema. 112|3]4]5

15. Considera que el trato que recibe es amable. 12345

16. Opina que el responsable de la instalacion (director, gerente) es accesible. 112|3]4]5
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ATENCION AL USUARIO
17. Lasala de espera le parece confortable. 1123415
18. Considera que la limpieza de la sala de espera es adecuada. 1123415
19. Lasala de espera debe disponer de maquinas expendedoras (bebidas, comidas, etc.). 1123415
20. Opina que la instalacion municipal deportiva debe tener servicio de cafeteria. 1123415
21. El servicio de cafeteria debe tener variedad de productos. 1123415
22. Considera necesario la existencia de ludoteca donde dejar a los nifios para que padres, madres | 1 |2 |3 |4 | 5
u otros familiares puedan realizar la actividad deportiva con tranquilidad.
23. Piensa que la instalacion municipal deportiva debe contar con un servicio médico. 1123415
24. Considera que es importante el servicio de fisioterapeuta deportivo. 1123415
25.  Opina que es necesario el servicio de un psicologo deportivo. 1123415
ESPACIOS DEPORTIVOS
26. Considera que las dimensiones del espacio deportivo donde realiza la actividad es adecuado. 1123415
27. En el caso de espacios deportivos cubiertos, la existencia de medios de separacion (cortinas, | 1 |2 |3 |4 |5
mallas, etc.) permite realizar varias actividades simultaneas.
28. En el caso de espacios deportivos cubiertos, considera que la acustica es adecuada. 1{2]|3(4]5
29. En el caso de espacios deportivos cubiertos, opina que la temperatura ambiente es adecuada. 1123415
30. En el caso de espacios deportivos cubiertos, piensa que la iluminacion es apropiada. 1{2]|3(4]5
31. Enel caso de espacios deportivos cubiertos, considera que la ventilacion es correcta. 112]13]4]5
32. Opina que la limpieza de los espacios deportivos es buena. 112]13]4]5
33. Considera que el espacio deportivo le ofrece seguridad (ausencia de bordillos, hierros, etc.). 1123415
34. El equipamiento del espacio deportivo es apropiado para realizar la actividad (canastas,| 1 [2 |3 |4 |5
porterias, pavimento, etc.).
35. El material esta en buenas condiciones (balones, colchonetas, esterillas, etc.). 112345
36. Piensa que existe suficiente material para el desarrollo de la actividad. 1(2]3]4]5
VESTUARIOS
37. Considera que las dimensiones del vestuario son adecuadas para su comodidad. 112(3]4]5
38. Opina que la disposicion de bancos es suficiente para su comodidad. 112(3]4]5
39. Considera que las taquillas son seguras. 112(3]4]5
40. Los inodoros estan situados fuera de la zona de duchas. 112345
41. Considera que la ventilacion de los inodoros es adecuada. 112(3]4]5
42. El suelo de los vestuarios es antideslizante. 112345
43. Considera apropiada la existencia de una canaleta de recogida de aguas en el vestuario. 1123415
44. Opina que el tamafio de la zona de duchas es apropiado. 112(3]4]5
45. Considera adecuada la cabina de ducha para personas con movilidad reducida. 1123415
46. Considera que la temperatura del agua de las duchas es agradable. 1123415
47. La ventilacion de los vestuarios es adecuada. 112345
48. La iluminacidn de los vestuarios le parece correcta. 112(3]4]5
49. La temperatura de los vestuarios resulta confortable. 112(3]4]5
50. Considera que la limpieza de los vestuarios es correcta. 112(3]4]5
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PROGRAMA DE ACTIVIDADES

51. Considera que la oferta del programa de actividades es amplia 1(2]3]4]|5
52. Piensa que ha sido facil obtener informacion sobre el programa de actividades. 1(2]3]4]|5
53. Considera que las actividades se modifican con frecuencia durante la temporada. 1(2]3]4]|5
54. Ademas del programa de actividades, existen actividades puntuales (torneos, campeonatos, | 1 |2 | 3 | 4| 5
talleres, etc.) durante la temporada.

55. Piensa que la actividad en la que participa se ajusta a sus expectativas. 112]3]4]|5
56. Opina que el precio de la actividad es adecuado al servicio que recibe. 1(2]3]4]|5
57. Cree que la distribucion semanal (frecuencia) de las actividades es adecuada. 1(2]3]4]|5
58. Piensa que el horario de la actividad es apropiado. 11231415
59. Considera que la duracion de la actividad es adecuada. 1(2]3]4]|5
PROFESOR — MONITOR

60. Opina que el profesor es puntual. 1123415
61. Considera que el profesor utiliza la vestimenta adecuada. 1123415
62. Piensa que la higiene del profesor es adecuada. 1123415
63. Percibe que existe buena comunicacion entre los usuarios y el profesor. 1123415
64. Considera que el trato con el profesor resulta agradable. 1123415
65. Piensa que el profesor tiene las clases bien organizadas. 1123415
66. Considera que el profesor se preocupa por adaptar la actividad al nivel de los usuarios. 11213415
67. Considera que el profesor distribuye adecuadamente el tiempo del que dispone. 1123415
68. Piensa que el profesor utiliza correctamente el material del que dispone. 1123415
69. Piensa que la implicacidon del profesor es adecuada. 1123415
70. Percibe que el profesor estd capacitado (conocimientos) para desempeiiar la actividad. 1123415
71. Considera que el profesor tiene en cuenta la opinion de los usuarios durante la actividad. 112131415

A continuacidn, nos gustaria que nos indicara alguna sugerencia sobre cada uno de los

siguientes aspectos, ajustandose en medida de lo posible al espacio del que dispone:

Relativa a las instalaciones municipales deportivas:

Relativa a la atencion al usuario:

Relativa a los espacios deportivos:

Relativa a los vestuarios:

Relativa al programa de actividades:

Relativa al profesor — monitor:
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Por favor, si es tan amable, conteste a estas preguntas con la maxima sinceridad posible:

1.- NOMBRE DE LA INSTALACION DEPORTIVA

2.- ACTIVIDAD DEPORTIVA

3.- HORARIO

4.- GENERO (MASCULINO O FEMENINO)

5.- FECHA DE NACIMIENTO

6.- LUGAR DE NACIMIENTO

7.- NIVEL DE ESTUDIOS (SENALE EL NUMERO | SIN ESTUDIOS 1
QUE CORRESPONDA) EDUCACION PRIMARIA ------emeeemeeev 2
ED. SECUNDARIA OBLIGATORIA --- 3
CICLO FORMATIVO -------mmmmmmmmmeee 4
ESTUDIOS UNIVERSITARIOS --------- 5
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ANEXO I1

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN
SERVICIOS DEPORTIVOS (CECASDEP-v.2.0)

El presente cuestionario pretende evaluar y mejorar la calidad de los servicios
deportivos que usted utiliza en la actualidad, por lo que resulta importante conocer su opinion
sobre dichos servicios. Su participacion es muy importante para dicha finalidad pero es
totalmente voluntaria y anénima, por lo que le solicitamos su colaboracion cumplimentando
dicho cuestionario. Es necesaria la mdaxima sinceridad, pues no existen respuestas correctas o
incorrectas, verdaderas o falsas. Es importante no dejar ninguno de los items o preguntas sin
responder. Si tiene algun problema, no dude en preguntar a las personas responsables de la
investigacion.

Indiquenos hasta qué punto estad de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las
preguntas, teniendo en cuenta que la casilla 1 significa que esta nada de acuerdo, mientras que
la casilla 5 significa que estd muy de acuerdo. Si desea realizarnos alguna observacion o
sugerencia, puede hacerlo en el apartado correspondiente, situado al final del cuestionario.
Muchas gracias por su colaboracion.

Nada de acuerdo Muy de acuerdo
1 2 3 4 5

INSTALACIONES MUNICIPALES DEPORTIVAS

1. Considera que la instalacion deportiva se encuentra bien ubicada 112345
2. Considera que le resulta facil llegar a la instalacion deportiva 112345
3. Le parecen adecuadas las zonas verdes existentes 12345
4. Le resulta sencillo aparcar cuando va a la instalacion deportiva 12345
5.  Opina que el espacio del area de recepcion es adecuado 112345
6. Piensa que el control de usuarios en recepcion es sencillo 112345
7. Considera adecuados los medios para transmitir sugerencias y/o quejas 112345
8. En el caso de existir algin problema usted sabe a quién dirigirse 112345
9. Cuando tiene algun problema la disposicion a ayudarle es buena 12345
10. Considera que le trato que recibe es amable 12345
ESPACIOS DEPORTIVOS

11. Opina que las dimensiones del espacio deportivo donde realiza la actividad son adecuadas | 1 |2 |3 |4 |5
12.  En el caso de espacios deportivos cubiertos, considera que la acustica es adecuada 1213415
13. En el caso de espacios deportivos cubiertos, opina que la temperatura ambiente es 11a1314al5

adecuada
14. Considera apropiada la iluminacion de los espacios deportivos 1{2|13]4]5
15. En el caso de espacios deportivos cubiertos, considera que la ventilacion es correcta 1123|415
16. Opina que la limpieza de los espacios deportivos es buena 1{2|3]4]5
17. Considera que el espacio deportivo le ofrece seguridad 1{2|3]4]5
18. El equipamiento del espacio deportivo es apropiado para realizar la actividad (canastas, 1121314al5
porterias, pavimento, etc.)

19. Opina que el material esta en buenas condiciones (balones, colchonetas, esterillas, etc.) 1123|415
20. Piensa que existe suficiente material para el desarrollo de la actividad 1{2|13]4]5
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VESTUARIOS

21. Considera que las dimensiones del vestuario son adecuadas para su comodidad 1123|415
22. Opina que la disposicion de bancos es suficiente para su comodidad 1123145
23. Considera que las taquillas son seguras 1123145
24. Los inodoros estan situados fuera de la zona de duchas 1123|415
25. Considera que la ventilacion de los inodoros es adecuada 1123|415
26. El suelo de los vestuarios es antideslizante 1123|415
27. Opina que el tamaio de la zona de duchas es apropiado 112131415
28. Considera que la temperatura del agua de las duchas es agradable 1123145
29. La ventilacion de los vestuarios es adecuada 1123|415
30. La iluminacion de los vestuarios le parece correcta 1123|415
31. La temperatura de los vestuarios resulta confortable 1123145
32. Considera que la limpieza de los vestuarios es correcta 1123|415
PROGRAMA DE ACTIVIDADES

33. Considera que la oferta del programa de actividades es amplia 1{2|13]4]5
34. Piensa que ha sido facil obtener informacion sobre el programa de actividades 1{2|13]4]5
35. Considera que las actividades se modifican con frecuencia durante la temporada 1{2|3]4]5
36. Ademas del programa de actividades, existen actividades puntuales (torneos, campeonatos,

1123415
talleres, etc.) durante la temporada
37. Piensa que la actividad en la que participa se ajusta a sus expectativas 1{2|13]4]5
38. Opina que el precio de la actividad es adecuado al servicio que recibe 1{2|13]4]5
39. Cree que la distribucion semanal (frecuencia) de las actividades es adecuada 1{2|13]4]5
40. Piensa que el horario de la actividad es apropiado 1{2|3]4]5
41. Considera que la duracion de la actividad es adecuada 1{2|3]4]5
PROFESOR — MONITOR
42. Considera que el profesor-monitor utiliza la vestimenta adecuada 1123|415
43. Percibe que existe buena comunicacion entre los usuarios/as y el profesor-monitor 1121345
44. Considera que el trato con el profesor-monitor resulta agradable 1121345
45. Piensa que el profesor-monitor tiene las clases bien organizadas 1121345
46. Considera que el profesor-monitor se preocupa por adaptar la actividad al nivel de los 1lal3l4ls
usuarios/as

47. Considera que el profesor-monitor distribuye adecuadamente el tiempo del que dispone 123|415
48. Piensa que el profesor-monitor utiliza correctamente el material del que dispone 11231415
49. Piensa que la implicacidn del profesor-monitor es adecuada 11231415
50. Percibe que el profesor-monitor esta capacitado para desempefar la actividad 11231415
51. Considera que el profesor-monitor tiene en cuenta la opinién de los usuarios/as durante la 1121314ls

actividad
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Nivel de estudios (marque con una X) Observaciones y/o sugerencias
Sin estudios Modulo Doctorado
Profesional

Primaria Diplomatura Titulo de Doctor
EGB Licenciatura Su situacién

actual
BUP Grado Estudia
ESO Master Trabaja
Bachillerato Master Oficial Prestacion por

desempleo

Datos Sociodemograficos

Nombre de la instalacion deportiva: Edad:

Género (marque con una X) | Hombre | | Mujer | | Lugar de nacimiento

Actividad deportiva practicada:

Horario de la actividad que practica: (Cuanto tiempo lleva utilizando este servicio deportivo?

(Realiza alguna actividad en un centro deportivo privado? I (Cual?

(Afadiria alguna actividad al programa de actividades ofertado?
En caso afirmativo, anotela:

(Qué opina sobre la existencia de una ludoteca donde dejar a los niflos/as mientras usted realiza la actividad deportiva?

Piensa que la instalacion deportiva debe contar con un servicio médico:

Considera importante el servicio de un fisioterapeuta deportivo en la instalacion:

Opina que es necesario el servicio de un psicélogo deportivo:

Le parece adecuado que la instalacion ofrezca el servicio de un nutricionista:
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- ANEXO III -

Anexos

HOJA DE INCIDENCIAS

HOJA DE INDICENCIAS

Nombre de la instalacion deportiva:

Actividad deportiva:

Espacio de préctica deportiva:

Encuestador

Fecha de la incidencia

Descripcion de la incidencia

287



s8u010R0IqNd 8P 01IAISS

NNDIdS | .12



Anexos

- ANEXO 1V -

CREDENCIAL PARA LOS ENCUESTADORES

ENCUESTADOR FOTO

Nombre del encuestador

Evaluacion de la calidad percibida
del servicio municipal deportivo Y lma
Q
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Max: Suba, le llevo... ¢Hacia donde?

Vincent: Al 1039 de la Calle South Union.

M: ¢Es su primera visita?

V: No, cada vez que vengo estoy deseando irme, es... demasiado extendida, inconexa, pero

es solo mi opinion. ¢A usted le gusta?

M: Es mi ciudad.

V: Nunca habia estado en un taxi tan limpio. éSuele llevarlo usted?

M: Si, yo de noche y otro tio de dia.

V: {Usted prefiere la noche?

M: Si, hay mas tranquilidad, menos estrés, mejores propinas... Pero ya no estaré mucho en
esto, es un apafio, sdlo es un trabajo temporal mientras preparo algo, esto solamente es
temporal.

: ¢Cuanto lleva en el taxi?

: Doce afios.

: ¢En serio?

: Aha.

: &Y qué esta preparando?

: Ohh... (silencio). No me gusta hablar de eso, es un pequefio proyecto. No se ofenda, es
que...

: No me ofendo. Usted es uno de esos tipos que actia en vez de hablar. Es bueno.

LI

<

Collateral (2004)

Detrés de cada persona hay una historia; detras de cada historia hay muchas
aventuras; dentro de cada aventura hay muchos momentos... Hasta aqui una de las aventuras
mas complejas de mi historia, pero también de las mas gratificantes, llena de momentos y
sobre todo de fantasticas experiencias que han ayudado a conseguir un suefio, pues lo Unico
cierto es que si tienes un sueio debes protegerlo, si quieres algo hay que ir a por ello porque

nadie se convierte en astronauta por accidente.
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