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Resumen :
El propésito del presente estudio fue conocer la opinién de los usuarios/deportistas acerca de los servicios ofrecidas
por una entidad deportiva municipal. Para ello se integré una muestra en la que participaron 380 usuarios/d#p«-
tistas, quienes, con un margen de error de +5%, respondicron a una encuesta de satisfaccién que incluye daros &=
identificacién personal, atencién recibida y calidad del servicio. Los resultados demuestran el grado de satisfaccion
de los usuarios/deportistas respecto del servicio recibido: bien valorado en lo que respecta a la atencién que r

las actividades ofrecidas, el instructor, ¢l precio que pagan y la actitud de la direccion de deportes; contrariamente.
los aspectos menos valorados son la publicidad y los folletos informarivos, la calidad del servicio en las instalaciones.
el procedimiento respecto de las quejas y sugerencias, los servicios de cafererfa y estacionamiento.

Palabras clave

Usuarios/deportistas, deporte municipal, satisfaccion.

Abstract
The purpose of this article is to know the opinion of the users-achletes about the services given by a municipal sporss
entity. In the study, a sample of 380 athletes participated, considering a £5% error, answering a satisfaction survss

including personal idenrification information, attention given and the quality of the services. The results show s

the satisfaction level of the users-athletes regarding the recieved service is well valued according to the atrer
given, the instructor, the activities offered, the price paid, the sports direction attitude; in the other hand, the
blicity and the informative brochures, the quality in the services of the facilities, the procedure on the com

and suggestions, the cafeteria and parking services are less valued.

Key words

Users-athletes, municipal sports entity, satisfaction.
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cha mediante una encuesta. Concluveron que se fortale-
¢io la red de instalaciones basicas con pabellones cubier-
tos. piscinas al aire libre. pistas de tenis. polideportivos
y campos de hitbol. Todos [os municipios tenian ofertas
de actividades estables dentro de un programa deporti-
vo —de las cuales la oferta dirigida 4 los ninos era su-
perior en calidad v superficie a la de los adultos— para
poder dar un servicio a la mavoria de los ciudadanos
de cada municipio. Los precios por la utilizacion de
los servicios, actividades ¢ instalaciones que se ofrecen
son variables de un municipio a otro: en ¢l caso de los
clubes que las utilizan para sus respectivos entrenamien-
tos v competiciones oficiales, por lo general ceden de
manera gratuita determinadas franjas horarias de ocupa-
cion de dichas instalaciones.

Pricto (20001 realizo un estudio para conocer ¢l ni-
vel de satistaccion de los usuarios que usan las instalacio-
nes publicas del Ayuntamiento de Alcobendas: presento
algunos resultados de la aplicacion de una encuesta
sefald que 78% de los usuarios percibicron que las ins-
talaciones deportivas estaban bien cuidadas, $700 que
eran adecuadas, 64"¢ que mostraban limpicza. 730 que
resultaban seguras. v 70 que estaban bicn conservadas.
Respecto de la opinion acerca de los instructores. 87%
de los usuarios considers que eran personas profesiona-
les. 85% que muestran dedicacion por su trabajo. $3v¢
que muestran simpatia, 82% que son amables v brindan

buen trato personal. Finalmente, 59% de los usuarios

¢l que ofrecen otros municipios. Pricto (20001 concluvo

que el Avuntamiento de Alcobendas se preocupo por

implantar la culid(.ld total en la gestion de los servicios
1 ( ¥ .
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publicos v. en lo referente al aspecto deportivo, obsere

que ¢ste trasciende en la sociedad. por lo que su

nuidad le permirird consolidarse como una organizaciss

modelo para otros municipios.

Campos v The International Health Raquer 2ne

Sportclub Association (1HRsA) (2000) aplicaron la -
cuesta Industria Espanola Fitness 2000 en una mues-

tra de 37 centros deportivos espanoles para conocer

problemarica de las practicas de gestién de los cer
v clubes deportivos de Espaia. Concluyeron que la ms-
voria de estos centros se dedicaban al fimess, es dece 2
la practica de ¢jercicios aerdbicos. de musculacion. 2=
resistencia cardiovascular, etc.: senalaron, ademas. cus
se carecia del uso de sofisticados v detallados sistermas

contables para el andlisis financiero, v de indicadores =

lativos a lay practicas de gestion v comercializacion 2=

servicio deportivo. Afrmaron también que la crec

fidelidad de los clientes reporté altas tasas en ¢! :
mento de los ingresos totales.
Lizalde v Paris (2002) sugirieron un mérode e

autoevaluacion para la valoracién de la oferra de mee-

gramas v servicios deportivos con base en dos

dores: w) valoracion del grado de eficiencia colecrize —=

cual rraté de reflejar grificamente la valoracion de cagae s

actividad o servicio que forma parte del progran

ral de la entdad o instalacion deportiva; &) val
del equilibrio de la sarisfaccion —tras el analisis de iz -
tuacion de los programas v servicios v la consiguseme
evaluacion del grado de satistaccion que producen s
diterentes actividades deportivas ofrecidas, tanto = =

publico tusuarios-participantes) como en la propia «

nizacion interna que las promueve v desarrolla (en:
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