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RESUMEN

Debido a la necesidad de la administracién de centros deportivos de conocer cudl es el grado de
satisfaccién de sus usuarios, hace que también se quiera conocer el grado de satisfaccién de su propio
personal. Por ello, el objetivo principal de este trabajo es conocer el grado de satisfaccion de los
monitores deportivos y de los usuarios que acuden al centro deportivo. De forma mas especifica, se
quiso determinar cual es el grado de motivacion y satisfaccion laboral, ademas de su cultura
organizativa, de monitores deportivos dependiendo de la tipologia del centro, diferenciando entre
sector publico y privado. Asimismo, también se quiso determinar el grado de motivacién de monitores
deportivos diferenciando su género, es decir, entre el género masculino y femenino. De igual modo,
se queria conocer la valoracion que los usuarios tenian sobre la calidad del servicio prestado. El disefio
del estudio serd de caracter transversal y descriptivo, siendo un trabajo de investigacién profesional
no experimental. Se contd con una muestra final de 23 monitores deportivos (Medad = 32.48; DT =
10.84), ademas de contar con una muestra final de 143 usuarios (Medad = 35.67; DT = 12.82). Los
monitores deportivos cumplimentaron 2 cuestionarios que miden su satisfaccion laboral y su cultura
organizacional y los usuarios cumplimentaron 1 cuestionario que mide su percepcion y valoracidn de
servicios deportivos. Los resultados mostraron mayor satisfaccion laboral en monitores del sector
publico y por parte del género masculino, mayor puntuacién de cultura organizacional del género
femenino y mejor valoracion de servicios deportivos en el sector privado. Si se consigue que el monitor
deportivo esté motivado y satisfecho en su trabajo, puede rendir mejor y obtener una mejor
valoracion que los usuarios tengan sobre la calidad del servicio percibida.

PALABRAS CLAVE

Motivacidn, sector, gestidon deportiva, usuario, centro deportivo.

ABSTRACT

Due to the need for the administration of sports centers to know the degree of satisfaction of their
users, they also want to know the degree of satisfaction of their own staff. Therefore, the main
objective of this work is to know the degree of satisfaction of sports instructors and users who come
to their sports center. More specifically, we wanted to determine the degree of motivation and job
satisfaction of sports instructors depending on the type of center, differentiating between the public
and private sectors. Likewise, we also wanted to determine the degree of motivation of sports
instructors by differentiating their gender, in other words, between the male and female gender.
Likewise, we wanted to know the evaluation that users had of the quality of the service provided. The
study design will be transversal and descriptive in nature, being a non-experimental professional
research work. There was a final sample of 23 sports instructors (Mage = 32.48; SD = 10.84), in addition
to a final sample of 143 users (Mage = 35.67; SD = 12.82). The sports instructors completed 2
guestionnaires that measured their job satisfaction and organizational culture and the users
completed 1 questionnaire that measured their perception and assessment of sports services. The
results showed greater job satisfaction in monitors from the public sector and by the male gender, a
higher organizational culture score for the female gender and a better assessment of sports services
in the private sector. If the sports instructor is motivated and satisfied in his work, he can perform
better and obtain a better evaluation that users have from the perceived quality of the service.

KEYWORDS

Motivation, sector, sport management, user, sports center.



INTRODUCCION - MARCO TEORICO

La practica regular de actividad fisica ofrece numerosos beneficios fisicos, psicolégicos y emocionales
reduciendo asi los periodos sedentarios que se dan en una gran parte de la poblacién. Actualmente,
la juventud puede llegar a presentar grandes y variados problemas de salud siendo su principal causa
los bajos niveles de actividad fisica que realizan durante el dia a dia. La practica de actividad fisica esta
poco arraigada dentro de la poblacién lo que lleva a convertirla en sedentaria, habiendo un aumento
relevante en la poblacion mas joven que corren mayor riesgo de padecer alguna enfermedad,
obesidad, presidn arterial alta y enfermedades cardiovasculares entre otras (Lema et al., 2009).

También se debe de indicar que en Espaia las expectativas de vida han aumentado significativamente,
lo que supone un aumento de la poblacién anciana o de tercera edad y lo cual también hace que se
acrecienten también los problemas de salud por envejecimiento. Este valor afiadido a lo anterior hace
gue la poblacion espafiola sea fisicamente inactiva. Esto supone un gran reto para los sistemas de
salud, y no se trata de hacer que las personas perduren mds tiempo, sino que su calidad de vida en
ese tiempo sea la mejor, asi como su bienestar (Morfi, 2005).

El ministerio de Educacidn, Cultura y Deporte de Espafia se encarga de sacar a la luz las cifras y
estadisticas deportivas anuales, que sirven como herramienta de conocimiento de la situacidn por la
gue atraviesa el sector deportivo a nivel nacional recogiendo informacidn relevante como los habitos
deportivos de la poblacién espafiola. Gracias a este documento se puede conocer que de las personas
gue practican deporte en Espaia, un 23,1% lo practica en centros deportivos cerrados y que un 45,3%
de esas personas utiliza instalaciones especificas para ello. Toda esta informacién la encontramos en
la encuesta de habitos deportivos de 2022, ademas de las propuestas que se realizan desde el
ministerio espafiol para revertir estos datos y conseguir una poblacién fisicamente mas activa.
(Ministerio de Cultura y Deporte, 2022).

Siguiendo el hilo con lo anteriormente mencionado, la poblacidn espafiola busca maneras de realizar
practica deportiva en base a sus intereses, como bien pueden ser la ubicacidn, el precio, la compafiia
etc., puesto que satisfacen sus necesidades en mayor medida (Garber et al., 2011). Las instituciones
beneficiadas de ello son los centros deportivos, que a su vez han incrementado considerablemente el
interés por la calidad de servicio y la satisfaccidon general, lo que resulta indispensable para conseguir
experiencias positivas de las personas en sus actividades (Abalo et al., 2006). En los centros deportivos
encontramos la figura del monitor deportivo, que es uno de los factores para que los usuarios dados
de alta queden satisfechos con los servicios que se ofrecen. También encontramos la figura del usuario
gue acude al centro deportivo para recibir un servicio por parte del personal del centro deportivo,
sobre los que debemos generar satisfaccion para aumentar su percepcion sobre la calidad del servicio,
lo que ademas genera lealtad de los usuarios (Olsen, 2002).

No hace mucho que el concepto de “Calidad del servicio” empezé a ser objeto de estudio en los
sectores de prestacion de servicios y de negocios. Existen trabajos pioneros como el de Grénroos
(2010), entre otros, en el que se introduce el concepto de “calidad percibida en los servicios”. Este
autor también habla sobre los servicios y de la interaccidn existente entre el individuo y el prestador
del servicio como es el caso del sector deportivo, por lo que se hace importante entender qué buscan
en realidad los clientes y qué es lo que evaltan. Definiriamos los servicios como procesos mas o menos
intangibles, de mayor o menor complejidad que se experimentan de manera subjetiva en los que
existe una interaccion entre el proveedor del servicio y el cliente, lo cual va a tener un efecto
fundamental en el servicio percibido (Grénroos et al., 2010).

Lo que los usuarios perciben de las interacciones con el proveedor del servicio es sin duda importante
para la evaluacion subjetiva que ellos tengan sobre la calidad del servicio y es que se puede contar con



estudios que tratan los aspectos de la calidad del servicio y su correspondiente evaluacién, como
puede ser el Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (1972). Dicho modelo esta basado en la hipdtesis de
que es el consumidor del servicio el que relaciona sus expectativas sobre el servicio con atributos que
pueden tener mayor o menor importancia para el usuario. Se comparan las expectativas que tiene el
usuario con la experiencia percibida sobre dicho servicio, ademas de indicarse también que puede
llegar a influir el comportamiento del suministrador del servicio, en este caso, el monitor deportivo,
sobre la apreciacién o valoracién que el usuario hace de la actividad o servicio que le ha sido prestado.
El consumidor traduce y diferencia sus expectativas en los servicios base (razon por la cual el cliente
se acerca a la entidad) y servicios especificos (servicios con menor calidad que no estan relacionadas
con los elementos del servicio base) (Sasser et al., 1972).

En la satisfaccién del usuario influyen numerosos factores a la hora de realizar una percepcidn sobre
un servicio determinado, y uno de esos factores es la calidad propia del mismo servicio. De manera
comun, se han empleado los términos de satisfaccion y de calidad igualmente, pero en realidad son
diferentes en relacidn con sus causas y resultados. A este respecto, se puede indicar que la satisfaccién
abarca muchas dimensiones diferentes mientras que la calidad se suele centrar en un servicio
determinado. Si lo analizamos desde el punto de vista del usuario, es este el que percibe una cierta
calidad en el servicio que se ofrece siendo esto un condicionante que haga que el cliente quede mas
o0 menos satisfecho (Zeithaml, 2012).

Confiabilidad

Responsabilidad

Calidad
Seguridad — del _—
Servicio

Empatia

Factores
Situacionales

(U0l

Tangibles

Calidad
del

Producto - Lealtad
SATISFACCIOND del Cliente

EL CLIENTE

Factores
Precio
Personales

llustracion 1 Evaluacion de la calidad de un servicio que influencia la satisfaccion del cliente.

Como se puede observar en la ilustracion 1 se puede evaluar la calidad de un servicio en el que se
reflejan las opiniones y percepciones de los clientes en algunas de las dimensiones que manejamos
como pueden ser la responsabilidad, la seguridad, la empatia, los elementos tangibles y la
confiabilidad. La satisfaccion es el sentimiento de bienestar en cuanto las necesidades del sujeto estdn
cubiertas y resulta ser inclusiva, ya que influyen elementos tales como la calidad del producto, el
precioy la percepcién que se tiene sobre el servicio, ademas de que pueden influir factores personales
y situacionales (Zeithaml, 2012).

A medida que el sector deportivo se va desarrollando y modernizando, ha ido aumentando el interés
de los gestores y administradores de los centros deportivos detectar estos elementos y atributos que
los usuarios valoran mas en los servicios deportivos para la mejora de los planes de marketing y que
el desarrollo de las actividades y servicios deportivos resulten de mayor interés para los usuarios
(Miragaia et al., 2015). Como hemos mencionado anteriormente, otro de los factores que mas influyen
en gran medida en la percepcion de la calidad del servicio es la figura del monitor deportivo. Se
entiende por monitor/a deportivo/a todo aquel profesional del deporte que desempefia las



actividades y funciones de iniciacion e instruccién deportiva, guia, animacién deportiva y
acondicionamiento fisico bdsico grupal, no enfocadas a la competicién deportiva. Se estructura en tres
areas que no se diferenciardn para el estudio: en Acondicionamiento Fisico Basico; en Actividad Fisica
Recreativa; en Actividad Fisica Deportiva de Caracter Formativo segun la Ley 6/2016, de 24 de
noviembre, por la que se ordena el ejercicio de las profesiones del deporte en la Comunidad de
Madrid.

Durante afios, la mayoria de las investigaciones dedicadas a la motivacién y satisfaccién en el deporte
estdn focalizadas sobre las figuras de los usuarios y deportistas y no sobre las personas que se
encargan de su instruccién, es decir los monitores deportivos. En el dmbito deportivo el niumero de
investigaciones enfocadas a la satisfaccion laboral de los monitores deportivos es escaso. La
motivacion y satisfaccidn del personal es importante debido a que tiene una supuesta relacién con la
productividad aportando grandes beneficios desde el punto de vista administrativo (Cernas et al.,
2018). Se podria indicar que resulta indispensable que el monitor deportivo esté motivado para poder
transmitirselo a los usuarios otorgandoles la energia necesaria para realizar la tarea de la manera
Optima. También resulta interesante averiguar cémo podria afectar a las sesiones de entrenamiento
0 a la propia interaccidn con los usuarios o con los demas compafieros profesionales del deporte,
influyendo directamente en el clima laboral (Mufioz & Lépez, 2018).

La motivacién es un concepto psicolégico que estd presente en toda actividad deportiva. No es
tangible y surge de las necesidades de la persona. Resulta también un factor clave que condiciona el
rendimiento y los resultados obtenidos en el deporte, asi como procurar la satisfaccion que el
deportista tiene consigo mismo y con el desempefio que muestra. Es por ello por lo que los monitores
deportivos tienen un papel fundamental en conseguir que los usuarios estén motivados. La conducta
de los monitores deportivos es relevante también puesto que condiciona la experiencia psicoldgica de
los usuarios en el contexto de practica deportiva, pudiendo ser una experiencia positiva, provocando
bienestar consigo mismo y con el entorno que rodea al usuario, o en su caso contrario, negativa,
causando desmotivacién, descenso de la autoestima, ansiedad y sintomas de “burnout” (Amorose et
al, 2007). Asimismo, estas experiencias negativas se dan cuando los monitores deportivos les
transmiten este tipo de energias y que pueden llegar a provocar estrés, peores niveles de
competencia y un menor esfuerzo (Coté et al., 2002), mientras que si los monitores deportivos se
centrasen mas en dar animos y reforzar el esfuerzo que los usuarios ofrecen, estos obtendran una
mayor frecuencia de experiencias positivas que desencadenard en un aumento de la autoestima y de
la diversién hacia la practica deportiva (Smoll et al., 2002).

Una de las principales referencias a la hora de hablar sobre la motivacion en este estudio seria la Teoria
de la Autodeterminacion (TAD), la cual surge del trabajo realizado por los prestigiosos investigadores
Edward L. Deci y Richard M. Ryan relacionado con la motivacién tratandose de una teoria que intenta
vincular la personalidad, la motivacién en los seres humanos y un correcto funcionamiento (Ryan &
Deci, 2017). Esta teoria examina las metas y aspiraciones de la vida de las personas, evidenciando
diferentes relaciones de motivaciones para mejorar niveles de desempefio y salud psicoldgica, lo que
nos hace entender que se han de promover las necesidades psicoldgicas basicas con el fin de poder
realizar un mejor desempefio en nuestras tareas, ademds de que vivir experiencias positivas y
desafiantes resulta de suficiente motivacion ante la necesidad de crecer y de sentir satisfaccion (Ver
ilustraciéon 2). Nos indica que hay diferentes tipos de motivacion siendo el mayor nivel de
autorregulacién que se puede encontrar la motivacion intrinseca (surge de uno mismo, p. ej.: realizar
una accién o participar en una actividad por el propio deseo o voluntad del individuo). El extremo
opuesto seria la motivacion extrinseca (surge de factores externos, p. ej.: porque se adquiere
remuneracion por realizar una actividad). Esta teoria también propone que las personas tienen unas



necesidades psicoldgicas basicas (NPB) que influyen directamente en el grado de motivacion de las
personas y posibilitan un bienestar o malestar psicolégico (Stolz & Pill, 2014).

MAS L MENOS
AUTODETERMINADO AUTODETERMINADO
Motivacion Intrinseca Motivacion Extrinseca Desmotivacion

v l A 4

. Regulaciéon | Regulacion | Regulacién .
Regulacion Intri No Regulacid

cguiacion fmtrinseca Identificada | Introyectada Externa o Teguiacion

Ilustracion 2 Teoria de la autodeterminacion

Para concluir este marco tedrico, es indispensable mencionar el concepto de “Clima organizacional” y
su relacién con la satisfaccién laboral. El clima organizacional se podria definir como el conjunto de
percepciones que tienen los empleados de una organizacion sobre la misma considerandolo como un
todo, por las que los empleados le dan un valor psicolégico a las acciones que toma la organizacion
(Jackson et al, 1988). Este es un concepto muy relacionado con la satisfaccién laboral la cual se trata
de la respuesta positiva y emocional hacia un puesto de trabajo en el que se alcanza el bienestar y
motivacion por el propio trabajo (Melia et al., 1989).

En la literatura consultada sobre la motivacién y satisfaccion de monitores deportivos se han
encontrado alguna de las variables relacionadas con nuestro estudio. Algunos estudios analizan
variables como la satisfaccion de monitores deportivos teniendo en cuenta su edad y el género,
llegando a indicar que el género femenino presenté mayores puntuaciones en todas las dimensiones
a excepcion de la dimensién remuneracion, en la que la puntuacidn del género masculino fue mayor
(Sanchez-Alcaraz et al., 2014). Este otro estudio trataba de conocer la cultura organizacional que
manifestaban los técnicos deportivos indicando que una buena cultura organizativa conllevaba un
aumento de la fidelizacién en beneficio de la empresa (Aznar et al., 2020). En otro estudio diferente,
se quiso analizar el clima organizacional en funcidn de si el centro era de gestidn publica o privada,
concluyendo que las areas de formacion y remuneracién debian mejorar considerablemente para una
mejor productividad (Escamilla-Fajardo et al., 2016). También se encontraron estudios que
determinaban la satisfaccién de los usuarios de centros publicos y privados de la Comunidad de
Madrid, que indicaban algunos componentes que constituian la satisfaccion del cliente, como la
relacién con la empresa, el reto personal, la limpieza o la variedad en el trabajo (Sider et al., 2019).

No obstante, resultan escasos los estudios que tratan de conocer el grado de motivacion y satisfaccion
laboral de monitores deportivos diferenciando en el mismo entre el sector publico y privado, ademas
de diferenciar también entre el género masculino y femenino. Asimismo, resulta interesante conocer
la valoraciény la percepcion que tienen los usuarios que acuden al centro deportivo sobre los servicios
que se les prestan, asi como conocer si se pueden encontrar diferencias entre las valoraciones que
hagan considerando la tipologia del centro y el género del usuario.



OBJETIVOS

Una vez explicado el marco tedrico en el anterior apartado, el objetivo principal de este trabajo es
conocer el grado de satisfaccion de los monitores deportivos y de los usuarios que acuden al centro
deportivo. De forma mas especifica, se quiso determinar cual es el grado de motivacién y satisfaccion
laboral, ademas de su cultura organizativa, de monitores deportivos dependiendo de la tipologia del
centro, diferenciando entre sector publico y privado. Ademas, también se quiso determinar el grado
de motivacion y satisfaccion, ademas de su cultura organizativa, de monitores deportivos
diferenciando su género, es decir, averiguar si existen diferencias entre el género masculino y
femenino. En una dltima instancia, también resultaria importante conocer el grado de percepcién y
valoracion que los usuarios de estos centros deportivos tenian sobre la calidad del servicio prestado.
Partiremos de la hipdtesis de que la motivacidn y satisfaccidon de los monitores deportivos influye en
la motivacion de los clientes y que tiene un efecto significativo en el desempefio y satisfaccién de los
clientes.

Cabe esperar que un monitor deportivo que sabe trasmitir una adecuada motivacion al cliente influya
en la percepcién que este tiene sobre el servicio que se le estd prestando. Como consecuencia, un alto
nivel de motivacién y satisfaccion laboral de los monitores deportivos implicaria también un alto nivel
de satisfaccién por parte del cliente, y de manera contraria un bajo nivel del monitor deportivo podria
conllevar una menor valoracién positiva hacia el servicio que se le presta al cliente.

En este estudio se obtendra informacidn relevante que nos permita averiguar algunos de los factores
que afectan a la motivacién y satisfaccion laboral de los monitores deportivos, y de tal manera,
obtendremos informacidn acerca de cdmo influye que el monitor se encuentre motivado a la calidad
del servicio percibido.



METODOLOGIA

Diseno y participantes

El estudio fue realizado a partir de un disefio de caracter transversal y descriptivo, siendo un trabajo
de investigacién profesional no experimental puesto que solamente se procedera a conocer y analizar
el grado de motivacién y satisfacciéon de monitores de centros deportivos que forman parte de la
Ciudad Deportiva Valdelasfuentes y de BPXport Los Prunos, asi como de los propios usuarios,
comparando entre si los datos obtenidos para cada grupo. En el estudio participaron un total de 23
monitores deportivos que componen el primer grupo de participantes, los cuales tienen edades
comprendidas entre 19 y 58 afos (Medad = 32.48; DT = 10.84) tomando en consideracion que todos
tenian que ser trabajadores de la empresa, atender al publico primariamente, tener mas de 18 afios y
gue debian responder a todos los items propuestos en los cuestionarios para ser considerados
participantes. De estos 23 monitores se contd con 7 hombres y 5 mujeres que trabajan en el centro
publico y 6 hombres y 5 mujeres que trabajan en el centro privado.

El segundo grupo de participantes estaria compuesto por los usuarios que acuden al centro deportivo
en calidad de abonados a mejorar su condicidn fisica, tomando en consideracién para el estudio que
para poder participar estos deben tener edades comprendidas entre 18 y 65 afios (Medad = 35.67; DT
= 12.82), ser abonado/a del centro deportivo, haber sido atendido por alguno de los monitores
deportivos entrevistados y haber cumplimentado todos los items de los cuestionarios que se aplicaron
en el estudio. Este grupo cuenta con una muestra de 143 participantes, 46 hombres y 35 mujeres del
centro publico y 31 hombres y 31 mujeres del centro privado.

Instrumentos

La motivacion y satisfaccién de los monitores deportivos en su entorno laboral se midid a través del
Cuestionario de satisfaccion laboral para técnicos deportivos (CSLTD) disefiado por Sdnchez-Alcaraz y
Parra-Merofio (2013). El instrumento estuvo constituido por 28 items, a partir de los cuales se evallua
las siguientes dimensiones: remuneracion (p. ej. “Mi sueldo estd en consonancia con la situacion
actual de la empresa”, a = .81), promocién (p. ej. “Valoro muy bien el trabajo de los jefes directos”, a
= .58), seguridad (p. ej. “No existe riesgo de despido o cese de mi puesto de trabajo”, a = .13),
condiciones de trabajo (p. ej. “Creo que mi trabajo no es frustrante”, a = .76) y factores extrinsecos
(p. ej. “El funcionamiento de los departamentos es excelente”, a = .67). Tomando de referencia un
indice de Alfa de Cronbach superior a .70, las dimensiones Promocién, Seguridad y Factores
extrinsecos fueron eliminadas de los analisis principales. Las respuestas de los participantes se
reflejaron en una escala de tipo Likert del 1 (totalmente desacuerdo) al 7 (totalmente de acuerdo).

La cultura organizativa se midi6 a través del Denison Organizational Culture Survey (DOCS) disefiado
por Denison y Neale (1994). Dicho instrumento fue desarrollado tras una profunda investigacion
acerca de como la cultura puede influir de manera positiva o negativa en la efectividad organizacional.
Para el estudio se puede utilizar una version adaptada al espafiol del instrumento disefiado por
Denison. El instrumento estuvo constituido por 60 items que pertenecen a 12 tipos culturales, que a
su vez se agrupan en 4. Este cuestionario cuenta con las dimensiones: implicacién (p. ej. “Cada
miembro cree que puede tener un impacto positivo en el grupo”, a = .74), consistencia (p. ej. “Nos
resulta facil lograr el consenso, aln en temas dificiles”, a = .74), adaptabilidad (p. ej. “Respondemos
bien a los cambios del entorno”, a=.62), misién (p. ej. “Tenemos una visién compartida de cémo sera
esta organizacién en el futuro”, a = .77). Tomando de referencia un indice de Alfa de Cronbach
superior a .70, se puede eliminar a la dimensién Adaptabilidad de los andlisis principales.
Codificaremos los items en base a la escala de tipo Likert de cinco puntos donde 1 quiere decir
completamente en desacuerdo y 5 quiere decir completamente de acuerdo).



Para la medicién de la satisfaccion de los usuarios que son consumidores de los servicios que se
ofertan se puede hacer a través del Cuestionario de valoracion de servicios deportivos. En los ultimos
anos se realizan cada vez mds estudios relacionados con la compresién de la satisfaccién del cliente
debido a factores como su comportamiento consumidor y su interaccidén con el producto en cuestion.
Es por ello por lo que las empresas utilizan este tipo de cuestionarios para conocer el grado de
satisfaccion del cliente con lo que se le ofrece (Nuviala et al., 2011). El instrumento estuvo compuesto
por 34 items divididos en 3 dimensiones diferentes con peguntas que pertenecen al cuestionario EPOD
(Tamayo et al, 2008), habiendo sido estas adaptadas a los servicios deportivos. Las dimensiones del
cuestionario son: satisfaccion, que cuenta con 28 items (p. ej. “Considera que el monitor anima
suficientemente al grupo”, a=.77), calidad percibida del servicio, que cuenta con 5 items (p. ej. “Haber
elegido esta organizacion ha sido una buena decision”, a = -.12), valor, que cuenta solo con 1 item (p.
ej. “Esta satisfecho/a con a relacion calidad/precio de la actividad, con un solo item no se puede
realizar andlisis de fiabilidad). Tomando de referencia un indice de Alfa de Cronbach superior a .70, se
pueden eliminar las dimensiones Calidad percibida del servicio y Valor de los analisis principales. Al
igual que en anteriores cuestionarios, utilizaremos una escala tipo Likert desde el 1 referido a
“Totalmente en desacuerdo” al 7 referido a “Totalmente de acuerdo”.

Procedimiento

Inicialmente, se llevd a cabo el proceso de toma de contacto con los centros deportivos sobre los que
se podria realizar la investigacion. Estos serian la Ciudad Deportiva Valdelasfuentes en Alcobendas y
BPXport los Prunos, de gestidn publica y privada, respectivamente. A la direccién de los centros se les
explicéd detalladamente el objetivo del estudio y sus caracteristicas, asi como los pasos a seguir. Una
vez obtenida la aprobacién para realizar la investigacion en los dos centros deportivos, se podia
empezar a entregar los cuestionarios a los monitores de los centros y a los usuarios de estos. En los
cuestionarios se describiria cudl era el objetivo de este, asi como se indicaria el nimero de items que
tenian que cumplimentar, ademas de cdmo debian ser respondidos. Se les indicé también a los
participantes que sus respuestas serian anénimas y de propia voluntariedad, pidiéndoles Unicamente
informacién acerca de su edad, género y sector del centro en el que prestaba o recibia servicio.

Los cuestionarios fueron cumplimentados por los participantes en el estudio de manera presencial en
el centro deportivo. Previamente, a través de una entrevista personal, el investigador explicé a los
sujetos el objetivo del estudio, asi como su naturaleza. En caso de imposibilidad de estar presente en
el centro deportivo, también se dio la opcidn de cumplimentar los instrumentos en remoto, disefiando
para ello un formulario que permitiera su acceso desde cualquier dispositivo movil o electrdnico,
accesible desde la plataforma del propio centro. El tiempo estimado para completar los instrumentos
fue de unos 15 minutos para el caso de los monitores, mientras 8 minutos para los usuarios deportivos.



Anadlisis estadistico

Para poder tratar los datos obtenidos por los cuestionarios y realizar el analisis estadistico, se empled
el paquete estadistico SPSS Stadistics en su version 28.0. Se pudieron identificar los factores o
dimensiones relevantes para el andlisis principal tomando como referencia un valor de Alpha de
Cronbach de .70: Remuneracién, Condiciones de trabajo y Factores extrinsecos del instrumento
CSLTD; Implicacién, Consistencia y Misidn del instrumento DOCS; Satisfaccion del instrumento
Cuestionario de valoracion de servicios deportivos. Para estos factores se calcularon los estadisticos
descriptivos de cada una de las variables destacando su Media (M) y Desviacién Estandar (DT).

En el caso de los datos registrados de los técnicos deportivos, al tratarse de una muestra inferior a 50
sujetos se realizod la prueba de Shapiro-Wilk, mientras que, en los datos extraidos de los usuarios, al
tratarse de una muestra de mas de 50 sujetos, se aplicé la prueba de Kolmogorov-Smirnov. En ambos
casos, y para las dimensiones de los cuestionarios incluidos en los andlisis principales, la distribucidn
de la muestra es normal, a excepcion de las dimensiones Implicacion y Consistencia.

Posteriormente se podian realizar los analisis correspondientes para cuestionario. Para el cuestionario
CSLTD, y por medio de una prueba T para muestras independientes, compardbamos las medias entre
el grupo del sector publico y el grupo del sector privado, ademas de comparar también las medias
entre el grupo de género masculino y el grupo de género femenino para cada una de las variables.
Para el cuestionario DOCS, por medio de las pruebas no paramétricas U de Mann-Whitney se pueden
comparar los datos entre sectores y géneros para las dimensiones de “Implicacion” y “Consistencia”,
mientras que para la dimension de “Mision” se utilizaria la prueba T de muestras independientes. Por
ultimo, para el Cuestionario de valoracion de servicios deportivos, se realizaron pruebas no
paramétricas U de Mann-Whitney en las que se podrian observar si habia diferencias estadisticamente
significativas entre sectores y géneros.



RESULTADOS

Satisfaccion laboral de los monitores deportivos

Atendiendo a los resultados obtenidos por el Cuestionario de satisfaccion laboral para técnicos
deportivos. A nivel inferencial y realizando pruebas de muestras independientes (ver tabla 4), no se
encontraron diferencias estadisticamente significativas en ninguna de las variables, ni entre el sector
publico y el sector privado, ni entre el género masculino y el género femenino. En la tabla 2 en la que
diferenciamos por sector cabe destacar que las percepciones para las dimensiones “Remuneracion”
(Media = 4.27) y “Condiciones de trabajo” (Media = 5.19) se pueden observar puntuaciones mayores
en el grupo del sector publico que en grupo del sector privado. En la tabla 3 en la que diferenciamos
por género cabe destacar que la percepcidn para las dimensiones “Remuneracion” (M = 4.28),
“Condiciones de trabajo” (M = 5.11) y “Factores extrinsecos” (M = 4.66) se pueden observar mayores
puntuaciones en el grupo de género masculino que en el grupo de género femenino.

Tabla 1. Estadisticos descriptivos del instrumento CSLTD

Dimension N Media Desv. Estandar
Remuneracion 23 4.09 1.21
Condiciones de trabajo 23 4.98 .94
Factores extrinsecos 23 4.47 .83

N = tamano de la muestra

Tabla 2. Estadisticos descriptivos CSLTD segun el sector

Sector Dimension N Media Desv. Estandar
Remuneracién 12 4.27 1.01
PUBLICO Condiciones de trabajo 12 5.19 .76
Factores extrinsecos 12 4.44 .89
Remuneracién 11 3.90 1.42
PRIVADO Condiciones de trabajo 11 4.75 1.09
Factores extrinsecos 11 4.51 .82

N = tamano de la muestra
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Tabla 3. Estadisticos descriptivos CSLTD segun el género

Sexo Dimension N Media Desv. Estandar
Remuneracion 13 4.28 1.42
MASCULINO Condiciones de trabajo 13 5.11 1.01
Factores extrinsecos 13 4.66 1.00
Remuneracion 10 3.85 .88
FEMENINO Condiciones de trabajo 10 4.80 .85
Factores extrinsecos 10 4.23 .52
N = tamafio de la muestra
Tabla 4. Prueba de muestras independientes CSLTD
Agrupacion Dimension F Sig t gl P de dos
factores
Remuneracién 2.64 12 71 21 48
SECTOR Condiciones de trabajo 2.25 .15 1.12 21 .27
Factores extrinsecos .01 .93 -.19 20.99 .84
Remuneracién 3.79 .65 .85 21 40
SEXO Condiciones de trabajo .05 .81 .82 21 42
Factores extrinsecos 1.63 21 1.24 21 22
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Cultura organizacional de los monitores deportivos

A continuacién, se pueden observar resultados obtenidos por el Denison Organizational Culture
Survey (DOCS). En primera instancia, en la tabla 5 se calcularon los estadisticos descriptivos de todas
las variables que serian objeto de estudio, destacando sus medias y desviaciones tipicas. En la tabla 8
realizamos la prueba U de Mann-Whitney para las dimensiones “Implicacién” y “Consistencia” con la
gue indicamos que no encontramos diferencias estadisticamente significativas en ninguna de las
variables, ni entre el del sector publico y el del sector privado, ni entre el género masculinoy el género
femenino. En la tabla 9 realizamos la prueba T de muestras independientes con los datos obtenidos
de la dimensién “Misién” indicando que no existen diferencias significativamente significativas si
comparamos entre los sectores y los sexos. En la tabla 6 en la que diferenciamos por sector cabe
destacar que la percepcion para la dimensién “Implicacién” (M = 3.58) observamos mayor puntuacion
en el grupo del sector publico que en el grupo del sector privado, aunque la percepcién para las
dimensiones “Consistencia” (M = 3.56) y “Misidon” (M = 3.55) resulta ser mayor en el grupo del sector
privado que en el grupo del sector publico. En la tabla 7 en la que diferenciamos por género cabe
destacar que la percepcion para las dimensiones “Implicaciéon” (M = 3.65), “Consistencia” (M = 3.51)
y “Mision” (M = 3.47) resulta tener mayor puntuacioén en el grupo del género femenino que en grupo
del género masculino.

Tabla 5. Estadisticos descriptivos DOCS

Dimension N Media Desv. Estandar
Implicacion 23 3.56 44
Consistencia 23 3.51 42
Mision 23 3.42 .38

N = tamano de la muestra

Tabla 6. Estadisticos descriptivos por sector DOCS

Sector Dimension N Media Desv. Estandar
Implicacion 12 3.58 .02
PUBLICO Consistencia 12 3.46 .19
Misidn 12 3.31 13
Implicacion 11 3.54 .61
PRIVADO Consistencia 11 3.56 .57
Misidn 11 3.55 .52

N = tamano de la muestra
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Tabla 7. Estadisticos descriptivos por género DOCS

Sexo Dimensién N Media Desv. Estandar
Implicacion 13 3.49 41
MASCULINO Consistencia 13 3.50 41
Mision 13 3.38 .40
Implicacion 10 3.65 .48
FEMENINO Consistencia 10 3.51 .45
Mision 10 3.47 .39

N = tamano de la muestra

Tabla 8. Prueba U de Mann-Whitney DOCS para las dimensiones “Implicacion” y “Consistencia”

Ude Sig. asin Rango Suma
Agrupacién  Dimension Grupo Mann- (biiteraI.) romzdio de
Whitney P rangos
Publico 12 12.75 153.00
Implicacién . 57.00 -8 11 11.18  123.00
SECTOR Pablico 12 1221 14650
Consistencia Privado 63.50 .88 1 11.77 129.50
Masculino 13 11.81 153.50
Implicacien . 6250 -87 10 1225  122.50
SEXO Masculino 13 1215 158.00
Consistencia Femenino 63.00 .90 10 11.80 118.00

N = tamano de la muestra

Tabla 9. Prueba de muestras independientes DOCS para la dimensién “Mision”

Agrupacion Dimension F Sig t gl P de dos factores
SECTOR Misidn 14.35 .01 -1.51 11.15 .160
SEXO Misidn .03 .86 -.54 21 .598
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Valoracion de servicios deportivos por parte de los usuarios

Terminamos el andlisis de cuestionarios con el Cuestionario de valoracion de servicios deportivos. En
la tabla 10 se calcularon los estadisticos descriptivos de todas las variables que serian objeto de
estudio, destacando sus medias y desviaciones tipicas a partir del cdlculo de variables que obtenemos
de los 143 clientes que respondieron al cuestionario (Media = 3.78; SD = .47). En la tabla 11,
continuamos el analisis inferencial realizando la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney de la
dimension “Satisfaccion” para indicar se encontraron diferencias estadisticamente mayores en los
usuarios del grupo del centro privado (R = 80.61) que en el grupo de usuarios del centro publico (R =
65.41). No encontramos diferencias estadisticamente significativas comparando entre el género de
los participantes, siendo la puntuacidon mayor en el grupo del género femenino que en el grupo del
género masculino.

Tabla 10. Estadisticos descriptivos valoracién de servicios para la dimension “Satisfaccion”

Dimensidn N Media Desv. Estandar

Satisfaccion 143 3.78 47

N = tamano de la muestra

Tabla 11. Prueba U de Mann-Whitney valoracion de servicios para la dimensién “Satisfaccion”

Ude Sig. asin Rango Suma
Agrupaciéon Dimensidn Grupo Mann- (biiteral') N romgdio de
Whitney P rangos
Publico 81 65.41 5298.00
. .y *
SECTOR Satisfaccion Privado 1977.0 .026 62 8061 4998.00
Masculino 77 67.84 5224.00
SEXO Satisfaccion Femenino 2221.0 .186 66 76.85 5072.00

N = tamano de la muestra
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DISCUSION Y CONCLUSIONES

El estudio de las variables que intervienen en el grado de satisfaccién ya sea del personal o de los
usuarios que acuden a un centro deportivo, constituye una gran preocupacién para la administracion
de la empresa (Gamero, 2007). Siendo de alto interés, el principal propdsito de este trabajo ha sido
conocer y analizar el grado de satisfaccidn laboral de los monitores deportivos, ademas de conocer
también la valoracidn que hacen los usuarios sobre la calidad de los servicios que se les prestan,
teniendo en cuenta como podian influenciar determinadas variables como la tipologia del centro o el
género de los monitores deportivos y usuarios que acuden al centro.

Los resultados obtenidos del analisis del grado de satisfaccién laboral en funcién del sector
demostraron que las dimensiones de Remuneracidon y Condiciones de trabajo obtuvieron mayores
puntuaciones por parte de los monitores deportivos que pertenecen al grupo del sector publico. A la
hora de diferenciar entre el género de los participantes, el grupo de género masculino presenté
mayores puntuaciones de satisfaccion laboral para las dimensiones de Remuneracién, Condiciones de
Trabajo y Factores extrinsecos que el grupo de género femenino. Esta informacidn sigue la linea de las
conclusiones que se dictaron en el estudio de Sanchez-Alcaraz (2014), en el que la dimension
remuneracion obtuvo una puntuacién por parte del grupo del género masculino mayor que la
puntuacion del grupo del género femenino. Respecto al analisis por dimensiones, se puede observar
qgue, comparando los resultados con estudios anteriores, se obtuvieron mayores puntuaciones en las
dimensiones de “Condiciones de trabajo” y “Factores extrinsecos” a diferencia de Sanchez-Alcaraz que
obtuvo menor puntuacion para esas dimensiones (Sanchez-Alcaraz et al., 2012).

Respecto a la medicién de cultura organizacional no encontramos diferencias estadisticamente
significativas en funcién del sector al que pertenece cada centro deportivo, siendo la puntuacién de
la dimension Implicacidn superior en el grupo del sector publico que en el grupo del sector privado.
Estos datos van en consonancia con el estudio realizado por Aznar (2020) en el que la dimensidn
Implicacion obtuvo una gran puntuacion debido a que gran parte de los participantes tenian motivos
personales hacia la organizacién. En cambio, la puntuacién obtenida de las dimensiones
“Consistencia” y “Misidn” seria mas alta en el grupo del sector privado que en el grupo del sector
publico, aunque no se encontrarian diferencias estadisticamente significativas, al igual que en el
estudio realizado por Aznar (2020). En cuanto a la medicién de cultura organizacional diferenciando
entre el género de los participantes, se puede observar que la puntuacién en todas las dimensiones
es mayor en el grupo del género femenino que en grupo del género masculino, manifestando una
buena cultura organizativa.

Continuando con la discusién de los resultados, estos sugieren que existen diferencias
estadisticamente significativas por parte del usuario entre instalaciones de diferente tipologia de
gestion. En la dimensidn Satisfaccion de los usuarios, seria el grupo de usuarios que acuden al centro
privado los que nos aportarian una mayor puntuacién sobre la calidad del servicio comparado con la
puntuacion del grupo que acude al centro publico, al igual que ocurre en el estudio realizado por Arias-
Ramos (2016) en el que se hace una aproximacion sobre las diferencias entre la calidad del servicio
prestado y la satisfaccion del usuario. En cambio, a la hora de diferenciar entre géneros, no
encontramos diferencias estadisticamente significativas, siendo la puntuacion mayor en el grupo del
género femenino que en el grupo del género masculino.

Teniendo en cuenta el marco tedrico expuesto inicialmente, la hipdtesis planeada fue que un monitor
deportivo que sabe trasmitir una adecuada energia a su trabajo influya positivamente en la percepcién
gue el usuario tiene sobre el servicio que se le esta prestando, aumentando asi su valoracion hacia la
actividad correspondiente. Los datos anteriormente mencionados nos demuestran que los monitores
deportivos que intervienen en actividades prestadas a los usuarios son un elemento muy importante
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dentro de los servicios deportivos (Camino, 2014). Si se buscan respuestas hacia un item que se
encuentren siempre en una alta puntuacién, se puede visualizar que hay preguntas referidas al trato
del personal del centro deportivo (ver anexo 2), como por ejemplo, “Estoy contento/a con el trato
recibido por el monitor/a”. Esto hace indicar que existe una correcta interaccién entre los monitores
deportivos y los usuarios a los que se les presta un servicio. Ademas se puede afirmar que el
rendimiento de los monitores deportivos es bueno puesto las puntuaciones resultan ser mayores que
las puntuaciones obtenidas por los monitores participantes de estudios como el de Sider (2019) o el
articulo de Nicolds-Lépez (2020).

Conclusiones

Como conclusién, el monitor deportivo resulta ser de vital importancia en numerosos contextos, como
pueden ser el acondicionamiento fisico, la animacién deportiva y la educacién corporal, entre muchos
otros. En el caso del centro deportivo, la figura del monitor deportivo es la imagen de la empresa y es
la persona que se encarga de interaccionar de manera mas personal con los usuarios que acuden. Los
monitores deportivos participantes en este estudio se encuentran satisfechos con las funciones que
llevan a cabo ademads de tener una buena relacién tanto con los usuarios como con el resto del
personal de las empresas.

Influyen numerosos factores en el grado de motivacién de los monitores deportivos, como el poco
tiempo que tienen para la preparacion de actividades dirigidas, la gran responsabilidad de tener a
cargo a muchos usuarios, un excesivo desgaste fisico, entre otros. La administracion de la empresa es
la encargada de mantener a su personal satisfecho, puesto que si estos no estdn motivados puede
conllevar una menor productividad y una reaccion en cadena que puede llegar a ser perjudicial para
la entidad deportiva. Los gestores deportivos deben ser capaces de conocer el grado de satisfaccion
de su personal mediante instrumentos que permitan su medicién fiable con un adecuado andlisis
posterior para sacar conclusiones relevantes, asi como conocer el grado de satisfaccion de sus clientes
para afianzarlos. En este estudio se pueden observar variables que se pueden mejorar siendo una
recomendacién clara sobre la importancia que tiene gestionar de manera correcta todos los aspectos
qgue pueden llegar a influir en la satisfaccion del personal y de los usuarios que acuden a un centro
deportivo. Si se consigue que el monitor deportivo esté motivado en su trabajo, puede rendir mejor
conllevando una mayor entrega por su parte y una mejor valoracidon que los usuarios tengan sobre la
calidad del servicio percibida, ya que, como se ha demostrado en este estudio, la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario estan relacionadas con el valor percibido.

No obstante, se aconsejaria seguir investigando sobre esta nueva linea mediante la realizacién de
estudios de investigacion e intervencién profesional en todo el rango de edades y abracando todos
los campos que se pueden encontrar en el area de la motivacién de los monitores deportivos.
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Limitaciones del estudio

Se pueden encontrar ciertas limitaciones para el estudio, como la falta de recursos materiales para la
cumplimentacion de cuestionarios por parte de los participantes, asi como la falta de tiempo necesario
para poder rellenar el cuestionario por completo respondiendo a todos los items. Siguiendo con lo
anterior, no todos los participantes cuentan con tiempo ilimitado para rellenar el cuestionario por
razones ajenas al estudio, por lo que se pueden encontrar respuestas mas “verdaderas” que otras,
pudiendo influir también la falta de sinceridad a la hora de responder.

Junto a esto, varias dimensiones tuvieron que ser eliminadas por alcanzar el valor minimo de
fiabilidad, siendo el Alfa de Cronbach igual o mayor .70 (Frias-Navarro, 2022). Esto podria haber sido
por falta de comprensién de algunos items como por ejemplo “A menudo surgen problemas porque
no disponemos de las habilidades necesarias para hacer el trabajo”, que es un “item inverso”, es decir,
gue debe responderse de manera opuesta a un item normal. Se refiere a que la puntuacidon de 1 en la
escala de Likert implicaria estar “Totalmente de acuerdo” y la puntuacién de 5 implicaria estar
“Totalmente en desacuerdo”. Este concepto de “item inverso” era una duda recurrente a la hora de
resolver las dudas que podian preguntar los participantes.
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ANEXOS
Anexo 1: Cuestionario CSLTD y DOCS

ESTUDIO SOBRE SATISFACCION LABORAL Y CLIMA ORGANIZACIONAL
DE LOS TECNICOS DEPORTIVOS

En los siguientes cuestionarios se le realizaran una serie de preguntas acerca de
su satisfaccion laboral y clima organizacional pertenecientes al Cuestionario
CSLTD y Cuestionario DOCS, explicades brevemente antes de contestar las

preguntas.

Cuestionario Satisfaccion Laboral Técnicos Deportivos (CSLTD)

Disponer de personas motivadas y satisfechas con sutrabajo v con |z organizacian
de |la empresa o centro de trabajo aumenta claramente su rendimiento v la calidad del
servicio que prestan. Por ello, establecer mecanismos de evaluacién periddica del clima
organizacional y de disefic de acciones de mejora para corregir los aspectos que
muestran peores resultados es importante para todas las empresas. Con este cuestionario
queremos valorar la satisfaccion laboral de los técnicos deportivos.

Cuestionario Denison Organization Culture Survey (DOCS)

Es una encuesta autoadministrada de sencilla y rdpida aplicacién, y de facil
comprension, desarrollada para la medicion vy evaluacidn de la cultura en las
organizaciones vy los grupos de trabajo. Consta de 60 items, 5 para cada una de las 12
subescalas o indices propuestos en el modelo de cultura organizacional de Denison, las
cuales se agrupan en 4 dimensiones o rasgos culturales.

Actividad/servicio que imparte en el centro depaortivo:
y en el sector:

PUBLICO [[]  FRIVADO [ |
Género:  MASCULINO [ ] FEMENINO [ ]

A continuacion, vas a contestar preguntas del Cuestionaric CSLTD sobre su
satisfaccidn laboral. Le recordamos que esta encuesta es andnima. Le pedimos seriedad
puesto que esta encuesta es importante para nuestro estudio.

Por favor, rodee con un circulo la opcidn que considere mas adecuada en los
siguientes aspectos relacionados con |la satisfaccion en su trabajo, teniendo en cuenta que
solo deberad marcar una respuesta y que:

1 = totalmente en desacuerdo
2 = bastante en desacuerdo

3 = algo en desacuerdo

4 = indiferente

5 = algo de acuerdo.

& = bastante de acuerdo.

7 = totalmente de acuerda.



SEGURIDAD

1. El momento actual que atraviesa la empresa es excelents

2. La situacion laboral en esta empresa es excelente

M2

(5]

5]

ar-

]

3. Mo existe riesgo de despido o cese de mi puesto de trabajo

Bles

PROMOCION

4. Valoro muy bien el trabajo de los jefes directos

5. Valoro muy bien el trabajo de los compafieros de trabajo

&. Valoro muy bien el trabajo de los que dependen de mi

7. Mitrabajo esté muy bien valorado por los jefes directos

8. Mitrabajo estd muy bien valorado por los compafieros de trabajo

9. Mitrabajo estéd muy bien valorado por los que dependen de mi

10. En la empresa han existido muchas posibilidades de promocian

11. Mis posibilidades de promocidn, en este momento, son muchas

12. Me identifico con los objetivos v finalidades de la empresa
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REMURMNERACION

13. Teniendo en cuenta mi categoria, la remuneracién que percibo

es superior con relacidn al mercado de trabajo

14. Mi sueldo estd en consonancia con los sueldos que hay en la

EMpresa

15. Mi sueldo esta en consonancia con la situacidn y marcha
econdmica de la empresa

1&. Estoy satisfecho con la remuneracidn que percibo por mi
trabajo

COMDICIONES DE TRABAJO

17. Creo que mi trabajo es creativo

18. Creo que mi trabajo es agradable

19. Creo que mi trabajo no es frustrante

20. Creo gue mi trabajo no es rutinario

—_=| =] —=] —

[l R B

Lol [ Lol [ Lad ] L

Blelsls

wnfanjanen

O | O [ O | O
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2. La organizacidn y planificacién de las tareas en mi centro de
trabajo es excelente

I

22, Las condiciones ambientales en mi trabajo son adecuadas.

FACTORES EXTRINSECOS

23. El funcionamiento de las instalaciones es excelente

24, El funcionamiento de los servicios es excelents

|}

Ll

£n

o

]

25. El funcionamiento de los departamentos es excelents

NN S
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A continuacion, vas a contestar preguntas del Cuestionaric DOCS sobre el clima
organizacional en su trabajo. Le recordamos que esta encuesta es andnima. Le pedimos
seriedad puesto que esta encuesta es importante para nuestro estudio.

For favor, rodee con un circulo la opcidn que considere mas adecuada en los
siguientes aspectos relacionados con el clima organizacional en su trabajo, teniendo en
cuenta que solo debera marcar una respuesta y que:

1 = totalmente en desacuerdo
2 = bastante en desacuerdo

3 = indiferencia

4 = bastante de acuerdo

5 = totalmente de acuerdo

IMPLICACION

Empowerment

1. La mayoria de los miembros de este grupo estadn muy comprometidos 11213als
con su trabajo
2. Las decisiones con frecuencia se torman en el nivel que dispone de la 11213als
mejor informacion
3. La informacion =e comparte ampliamente y se puede conseguir la 11213als
informacidn gue se necesita
4. Cada miembro cree que puede tener un impacto positivo en el grupo 11213|4]|5
5. La planificacidn de nuestro trabajo es continua e implica a todo el mundo 11213als
en alguin grado

Trabajo en equipo
&. Se formenta activamente la cooperacién entre los diferentes grupos de 1] 2 4
esta organizacion
7. Trabajar en este grupo es como formar parte de un equipo 11213415
8. Acostumbramos a realizar las tareas en equipo, en vez de descargar el 11213]als
peso en la direccion
2. Los grupos y no los individuos son los principales pilares de esta 112131als
organizacidn
10. El trabajo se organiza de modo gue cada persona entiende |a relacian 112131als
entre su trabaio v los obistivos de |z organizacién

Desarrollo de capacidades
11. La autoridad se delega de modo que las personas puedan actuar por si 11213als
mismas
12. Las capacidades del «banquillos {los futuros lideres en el grupo) se 11213als
mejoran constantemente
13. Este grupo invierte continuamente en el desarrcllo de las capacidades 11213als
de sus miembros
14. La capacidad de las personas es vista como una fuente importante de 11213als
ventaja competitiva
15. A menudo surgen problemas porgue no disponemos de las habilidades 11213als
necesarias para hacer el trabajo *

* ftems inversos
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COMNSISTENCIA

Valores centrales

14. Los lideres y directores practican lo que pregonan 213|415
17. Existe un estilo de direccién caracteristico con un conjunto de practicas ol3]als
distintivas
18. Existe un conjunto de valores claro y consistente que rige la forma en 5l3lals
gue nos conducimos
19. Ignaorar los valores esenciales de este grupo te ocasionara problemas 213|415
20. Existe un cadigo ético que guia nuestro comportamiento y nos ayuda a ol3lals
distinguir lo correcto

Acuerdo
2. Cuando existen desacuerdos, trabajamos intensamente para encontrar sl3lals
soluciones donde todos ganen
22 Este grupo tiene una cultura sfuertes 213145
23. Nos resulta facil lograr el consenso, aun en temas dificiles 213|145
24. A menudo tenemos dificultades para alcanzar acuerdos en temas clave * 213145
25. Existe un clarc acuerdeo acerca de |la forma correcta e incorrecta de ol3lals
hacer las cosas

¥ ftems inversos

Coordinacién e integracian
26. Nuestra manera de trabajar es consistente y predecible 213145
27. Las personas de diferentes grupos de esta organizacién tienen una ol3]als
perspectiva comun
28. Es sencillo coordinar proyectos entre los diferentes grupos de esta sl3lals
organizacion
29. Trabajar con alguien de otro grupo de esta organizacion es como sl3lals
trabajar con alguien de otra organizacion *
30. Existe une buena alineacian de objetivos entre los diferentes niveles sl3lals
[erérgquicos

* ftems inversaos

ADAFPTABILIDAD
Orientacion al cambio

31. La forma que tenemos de hacer |las cosas es flexible y facil de cambiar 11213415

32. Respondemos bien a los cambios del entorno 1{2]13]|4]|5

33. Adoptamos de continuo nuevas y mejores formas de hacer las cosas 1{213]4]|5

34 Los intentos de realizar cambios suelen encontrar resistencias * 1121345

35. Los diferentes grupos de esta organizacidn cooperan a menudo para 112134ls

introducir cambios

* ftems inversos
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Orientacion al cliente

34. Los comentarios y recomendaciones de nuestros clientes conducen a

: i ) 1123415

menudo a introducir cambios
37. La informacién sobre nuestros clientes influye en nuestras decisiones 1123|415
38. Todos tenemos una comprension profunda de los deseos y necesidades 112131als
de nuestro entorno
39. Nuestras decisiones ignoran con frecuencia los intereses de los clientes
. 1123415
40. Fomentamos el contacto directo de nuestra gente con los clientes 112131415

* items inversos

Aprendizaje organizativo
41. Consideramos el fracaso como una oportunidad para aprender y 11213lals
rmejorar
42. Tomar riesgos e innovar son fomentados y recompensados 112]3]4]5
43. Muchas ideas «se pierden por el caminon * 112]3]4]|5
44 El aprendizaje es un objetivo importante en nuestro trabajo cotidiano 112345
45. Mos aseguramos de que «la mano derecha sepa lo que esté haciendo la 112131als
izquierdas

* items inversas

MISION

Direccion y propdsitos estratégicos
4é4. Esta organizacion tiene un proyecto y una orientacidn a largo plazo 112345
47 . Muestra estrategia sirve de ejemplo a otras organizaciones 1123145
48. Esta organizacion tiene una misidn clara que le otorga sentido y rumbo 11213lals
a nuestro trabajo
49 Esta organizacidn tiene una clara estrategia de cara al futuro 1{2]3]4]5
50. La orientacidén estratégica de esta organizacidn no me resulta clara * 112345

* items inversas

Metas y objetivos
51. Existe un amplio acuerdo sobre las metas a conseguir 112345
52. Los lideres y directores fijan metas ambiciosas pero realistas 1121314]5
53. La Direccion nos conduce hacia los objetivos que tratamos de alcanzar 112345
54. Comparamos continuamente nuestro progreso con los objetivosfijades [ 1| 2 (3[4 | 5
55. Las personas de esta organizacién comprenden lo que hay que hacer 11213lals

para tener éxito a largo plazo
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Visicén

56. Tenemos una vision compartida de cémo serd esta organizacion en el 11213lals
futuro

57. Los lideres y directores tienen una perspectiva a largo plazo 112(3]4|5
58. El pensamiento a corto plazo compromete a menudo nuestra visidn a 11213lals
largo plazo®

3%. Muestra visién genera entusiasmo y motivacion entre nosotros 11213145
&0. Podemos satisfacer las demandas a corto plazo sin comprometer 11213als
nuestra vision a large plazo

* ftems inversos

iLe agradecemos mucho su colaboracion!

Anexo 2: Cuestionario de valoracion de servicios deportivos

Cuestionario de valoracion de servicios deportivos

El analisis y la comprension de |a satisfaccion de los usuarios y consumidores de
servicios es uno de los hechos mas estudiados en los ultimos afios debido a dos factores:
la comprensidn en profundidad del comportamiento de estos v el aprovechamiento de la
informacién gue las organizaciones van a tener gracias a este tipo de investigaciones.
Ambos tienen un fin comuan, el de mejorar |z calidad y la percepcién que los usuarios
tienen del servicio recibido en un sector tan competitivo e innovador como es el de los
servicios deportivos

Para ello se construyd un cuestionario conformado por tres areas: calidad
percibida, satisfaccidn y valor percibida.

Sector del centro deportivo al que pertenece: PUBLICO |:| FRIVADO |:|
Género:  MASCULING |:| FEMEMIMNOG |:|

Edad: (escriba su edad en afios)

& continuacion, va a responder preguntas sobre la valoracian que realiza sobre los
servicios depaortivos que se le presentan en el centro deportivo. Le recordamos gue esta
encuesta es andnima. Le pedimos seriedad puesto que esta encuesta es importants para
nuestro estudio.

Por favor, rodee con un circulo la opcidn que considere mas adecuada en los
siguientes aspectos relacionados la valoracion que realiza sobre los servicios deportivos
que se le presentan en 2l centro deportivo, teniendo en cuenta que solo debera marcar
una respusesta y que:

1 = totalmente en desacuerdo
2 = bastante en desacuerdo

3 = indiferente

4 = bastante de acuerdo

5 = totalmente de acuerdo



CALIDAD PERCIBIDA DEL SERVICIO

1. El profesorf/a es respetuoso con el horario. 1121314535
2. Estoy contentofa con el trato recibido por el monitor 1
3. Cree que presta una atencion adecuada a los problemas de los usuarios- 11213alals
alumnos desde el primer dia
4. Cree que el monitor/a adapta las clases a los intereses-necesidades de 11213lals
los alumnos-usuarios
2. Considera que el monitorda anima suficientemente al grupo 11213]14]53
&. Percibe que el monitor tiene las clases bien planificadas 1121314 5
7. Los westuarios estdn suficientemente limpios 1121314 5
B. Los vestuarios son lo suficientemente amplios 11213143
%. Las instalaciones estan suficientemente limpias 112(314]53
10. La temperatura es la adecuada 11213141 5
11. 5e dispone de suficiente material para las clases 11213]14]53
12. El material estd en condiciones optimas para su uso 1121314 5
13. El matenal es moderno 1121314 5
14. La seguridad de |z instalacion es la adecuada 11213143
15. La oferta de actividades se actualiza 112(314]53
14. La actividad es amena 11213141 5
17. Las tareas que desarrolla en la clase son lo suficientemente variadas 112131415
18. Los horarios son convenientes para los usuarios 11213]14]53
19. Las actividades finalizan en el iempo indicado 1121314 5
20. Estoy informadoda sobre los beneficios de esta actividad 11213143
21. Con esta actividad obtengo los resulados que esperaba 112(314]53
22 Disponen las instalaciones de algin medio para transmitir sus 11213alals
sugerencias [buzon de sugerencias. tablon de anuncios]
23. La informacion scbre las actividades que se desarrollan en el centro es 11213lals
adecuada
24. Me ha resultado sencillo incorporarme en la actividad que participo 11213]14]53
25. El personal de servicio esté cuando se le necesita y siempre esta 1121alals
dispuesto a ayudarle
24. Eltrato del personal de |a instalacidn es agradable 11213141 5
27. Hay buena relacign entre el personal de la instalacign 112131415
28. La relacién de usted con el grupo es agradable 11213]14]53
SATISFACCION
29. Estoy satisfecho por haberme matriculado/inscrito en esta organizacion [ 1| 23 [ 4|5
30. Haber elegido esta organizacion ha sido una buena decision 11213415
31. Estoy conforme por haberme matriculadosinscrito en esta organizacion [ 1| 2 3[4 |5
32. Tuve una buena idea al decidir incorporarme a realizar actividades 1121314ls
deportivas en esta organizacion
33. Estoy complacido por haberme matriculado en esta actividad 112]13(4|5
VALOR
| 34. Estd satisfecho/a con |a relacién calidad/precio de la actividad [1]2]3]4]5]

iLe agradecemos mucho su colaboracidn!



