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0. Objetivos

1 Como objetivo fundamental del estudio se plantea conocer el grado de
satisfaccion con los servicios utilizados por los usuarios en los servicios

deportivos de una muestra de Centros Deportivos Municipales.

(J De manera mas detallada, los objetivos generales que desarrollan el

citado objetivo general fueron los siguientes:

v Conocimiento y uso de los servicios
v’ Valoracién de los diferentes apartados de los servicios

v Otros temas, Sugerencias, etc.
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ﬁ 1.1. Ficha Técnica

Universo

Usuarios que acuden a los Servicios Deportivos en los 30 Centros Deportivos Municipales. En el
caso de menores de edad se ha preguntado al padre/madre o la persona que le ha acompafado.

Tamafio y error muestral

5.503 entrevistas, lo que supone la obtencién de un error muestral del 1,35% (para un intervalo de
confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminaciéon donde p=qg=0,5)

iMADRID,’

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista presencial en los Centros Deportivos Municipales a usuarios seleccionados
aleatoriamente en horario de mafiana y tarde respetando las cuotas establecidas por grupos de
edad.

Fechas de recogida de la informacion
Del 14 de enero al 14 de febrero de 2014.

Trabajo realizado por:

QUOTA RESEARCH, S.A
www.quotaresearch.com
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ﬁ 1.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRlD.’ En la siguiente tabla se detalla, para cada C.D.M, tanto el niGmero de entrevistas realizadas
como las fechas de recogida de informacién.

E
3 Aluche 14 a 17 de enero de 2014 183
“E Las Cruces 14 a 17 de enero de 2014 176
§ Moscardo 14 a 17 de enero de 2014 191
< Fco. Fdez. Ochoa 14 a 17 de enero de 2014 189
é Centro Integrado de Arganzuela 14 a 17 de enero de 2014 194
g Escuela San Anton 14 a 17 de enero de 2014 176
5 Pradillo 20 a 23 de enero de 2014 182
é Chamartin 20 a 23 de enero de 2014 177
§ Almudena 20 a 23 de enero de 2014 190
% Vicente del Bosque 20 a 23 de enero de 2014 186

,§ § La Maso 20 a 23 de enero de 2014 180

%é Luis Aragoneés 20 a 23 de enero de 2014 178

RN El Espinillo 27 a 28 de enero de 2014 193

§ é Moratalaz 27 a 28 de enero de 2014 186

cqcﬁ :§ Concepcion 27 a 28 de enero de 2014 189

S 9
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ﬁ 1.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRlD.’ En la siguiente tabla se detalla, para cada C.D.M, tanto el nimero de entrevistas realizadas
como las fechas de recogida de informacion.
E
M José Maria Cagigal 29 a 30 de enero de 2014 171
c
‘é‘ Hortaleza 29 a 30 de enero de 2014 177
§ Barajas 29 a 30 de enero de 2014 194
© Daoiz y Velarde 3 a 4 de febrero de 2014 185
é Gimnasio Moscardd 3 a 4 de febrero de 2014 179
g Fuente del Berro 3 a 4 de febrero de 2014 183
il sanBlas 5 a 6 de febrero de 2014 180
é Pepu Hernandez 5 a 6 de febrero de 2014 178
§ Fabian Roncero 5 a 6 de febrero de 2014 179
% Triangulo de Oro 10 a 11 de febrero de 2014 181
,§ § Antonio Diaz Miguel 10 a 11 de febrero de 2014 183
%é Marqués de Samaranch 10 a 11 de febrero de 2014 191
- Palomeras 12 a 13 de febrero de 2014 179
g é Valdebernardo 12 a 13 de febrero de 2014 192
cqcﬁ :§ Cerro de Almodovar 12 a 13 de febrero de 2014 181
S 9
2 5
g Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 8
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2.1 Perfil de los usuarios

Género

Mujer
51,8%

-

Base = 5.503

Tipo de uso del C.D.M

Clases
67,9%

Base = 5.503

62,0%

11,5% 9 15,2%
4,3% ’ 7,0%
— | -
Preinfantil Infantil  Juvenil  Adultos Mayores
(3a5 (6al4 (15a20 (21a64 (650 mas
anos) anos) anos) anos) anos)
Base = 5.503

Horario

Base = 5.503

Tarde
46,5%

g

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013
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@ 2.1 Perfil de los usuarios

iMADRID,’

¢ Utiliza usted, habitualmente,

" para aoudir al COM?
: ; PUblico o privado?
para acudir al C.D.M? < P

Privado - 52,2%
No
60,8%
— Publico - 47,8%
Base = 5.503 Base = 2.159

¢,Cuanto tiempo hace que participa en nuestras actividades?

28,5%

17,9% 12 8% 20,1% 20,6% -
B == I B

Menosde 1 afilo Aproximadamente Entrely 2 afios Entre2y 4 afios Mas de 4 afos
1 afo
Base = 5.503

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 11

e
a
=
©
O]
>
o
=
S
S
a
49
=
@)
G
(=
e
(&)
=
3]
=
<
-
=
3)
@
=
o)
S
o
o
)
>
o
>
S)
o
<
)
°
®
—
o
c
o
O
c
=
(S)
(&)
)
&
S
e
>
n

Direccion General de Deportes




@ 2.2 Notoriedad y motivaciones

iMADRID,’

¢, Qué objetivos le motivaron para inscribirse en la actividad?

Practicardeporte _ 82,2%
Encontrarme bien _ 48,7%
Problemasfisicos - 14,9%

Diversion . 10,2%

Haceramigos I 4,0%

Base = 5.503
Respuesta multiple

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 12
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2.2 Notoriedad y motivaciones

¢, Como conocio el C.D.M?

Familiares / amigos - 59,8%

Internet . 18,2%
Folletos I 6,7%

TVoprensa 0,1%

Otros - 42,6%

Base = 5.503

¢, Como conocio la actividad

en la que se encuentra
inscrito/a?

En la propia
instalacion

Familiares / amigos

Internet

Folletos
otros | 2,0%
TVoprensa 0,1%

Base = 5.503

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013
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ﬁ 2.2 Notoriedad y motivaciones

iMADRID,’

¢, Recomendaria las
Usted eligié este C.D.M por... actividades del C.D.M. a

familiares o0 amigos?
Cercania a A%
domicilio - A

Cuenta con mi
0,
actividad preferida I Do
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) Base = 5.503
Trabajo cerca 5,9%
(0]
ot
S Mejor calidad ‘ 1,5%
(¢D)
a
(D)
kD Base = 5.503
e
()
C
[¢b]
O]
[y
O
s
g Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 14
@)




ﬁ 2.2 Notoriedad y motivaciones

iMADRID,’

¢ Tiene usted intencion de seguir
en las actividades en el/los

siguientes meses/temporadas? ¢Por qué motivo/s no
plensa seguir?

Clases no atractivas - 40,2%
Precios Altos - 32,5%

Falta de tiempo I 11,1%

Cambio de domicilio I 6,0%

e
a
=
S
@)
>
o
=
S
S
a
o
=
@)
G
(=
e
(&)
=
3]
=
<
=
=
3)
@
=
o)
S
o
o
)
>
o
>
S)
o
<
)
°
®
—
o
c
o
O
c
=
(S)
(&)
)
&
S
e
>
n

% Otras causas l 12,8%
o) Base = 5.503

o

a) Base = 234

(D) i

o Respuesta multiple
I

()

C

[¢b]

O

[y

O

2
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2.2 Notoriedad y motivaciones

¢, Conoce el Abono Deporte
Madrid?

Base = 5.503

¢, Dispone de él?

Base = 2.364

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013
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@ 2.2 Notoriedad y motivaciones

I mabriD/
i ¢, Conoce las Cartas de Servicios
© - 0
g del Ayuntamiento de Madrid en
© c o
o ? -
: materia deportiva” . Cuél / es?
c
©
©
S
2 11‘?‘1'% Clases y Escuelas 56,1%
T
: ¥ |
S 88,9%
(=
2
< Servicios deportivos . 27, 7%
S
(&)
c
= Base = 5.503
S Medicina Deportiva . S
L; y Psicomotricidad ;
o S
8 o
— O
S <
= -
2 S Competlglones I 7.2%
o 5 Deportivas
O3
S
® (:2 Base = 610
S Respuesta multiple
=3
2
2 5
g g Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 17 .
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@ 2.3 Percepciones

iMADRID,’
3 ~¢Que forma le resulta mas ¢:Le parece adecuado...?
k= comoda para realizar el pago de o o
O
< las cuotas? (% Si)
(@)
[
©
o
S
=) Domiciliacion
= 0,
t_j bancaria SO
S El nimero de
% sesiones 74,7%
5
(&]
©
(=
=
S Tarjeta de crédito 8,0%
&)
>
0 S
8 o
S < Internet ‘ 1,8% La duracion
,8% 9
§g de las clases 72,3%
o ®
T 5
<G
2|0 Base = 5.503 Base = 5.503
8 S
53
2 5
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@ 2.3 Percepciones

iMADRID,’

¢Le gustaria poder asistir a sus
clases con horarios flexibles?

Base = 4.631

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 19
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@ 2.3 Percepciones

iMADRID,’

Aspectos de los servicios deportivos considerados mas

importantes por los usuarios

Rankingl a5
Profesionalidad y atencion del profesorado _ 2,53
Ofertay horario de las actividades _ 2,57

Limpieza y mantenimiento de la instalacion
deportiva y del material

2,84

Posibilidad de realizar gestiones por Internet 3,41

Accesibilidad y seguridad en la instalacion 3,64 Base = 5.503

El resultado cuanto mas cercano al valor 1 es considerado mds importante por parte de los entrevistados

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 20
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2.4 Sugerencias y reclamaciones

¢Ha presentado alguna
sugerencia o reclamacion en el

Ultimo ano relacionada con el
C.D.M. o los servicios en él
ofertados?

Si
No 10,1%

—

Base = 5.503

¢,Cual fue el motivo?

Trato recibido . 23,4%

Disconformidad con la .
actividad 22,7%

Organizacion y . 0
planificacion del servicio 14,7%

Precios publicos y tarifas I 9,0%

Competencia de los

0
profesionales 0,7%
Listado de espera y/o 0
retraso en ser atendido 0,4%
Tramitaciéon Carnet de 0.4%

Deporte Especial

Otros - 31,3%

Base = 556

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013
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2.4 Sugerencias y reclamaciones

¢En qué plazo le contestaron?

¢,Cuanto hace que presento

la sugerencial/reclamacion

Menos de 15 dias Menos de 15 dias

Entre 16 y 45 dias - 25,4%
Entre 16 y 45 dias I 9,5%

Entre 46 y 90 dias | 3,6%
Entre 46 y 90 dias I 4.2%
Mas de 90 dias | 2, 7%

Mas de 90 dias - 50,5%
Noletan |y, I
contestado

Ns / Nc | 4.0% Ns / Nc . 17,9%
Base = 556 Base = 95
Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 22




@ 2.4 Sugerencias y reclamaciones

Grado de satisfaccidén con la respuesta recibida

Valoracion media = 5,87

iMADRID,'

40,0% 45,5% 4,4%

Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a 6) MInsatisfecho (0 a 4) Ns / Nc

Base = 457

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 23
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@ 2.5 Satisfaccion de los usuarios

iMADRID,’

Satisfaccion media por blogues tematicos

(escala 0 a 10)

Actividades y profesorado 7,73
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@ 2.5 Satisfaccion de los usuarios

iMADRID,'

Aspectos generales de los C.D.M
(escala 0 a 10)

Base = contesta

QUOTA

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 25
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c

3

K Atencion personal del centro 82,3% 15,3% I2,4%
>

3

S

S Horario de las clases 71,5% 26,9% I,6%
‘©

(=

0

< Procedimiento inscripcion 66,8% 29.4% ‘%
S

i)

(]

= Informacion oferta disponible 66.8% 26,2% .
o

(@]

O

Z” Oferta de actividades 65,4% 32,5% I2,1%
S

(8

<

] Relacion precio / servicio 63,9% 28,7% .
&

c

8 Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a6) mlnsatisfecho (0 a 4)

S
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2.5 Satisfaccion de los usuarios

Aspectos generales de los C.D.M
(escala 0 a 10)

70 2717270

6.9 72717170

7,1 7,0 6.8

6,7 6,6

6,6 6,6 5 &7

6,2

6,9
66 57 65

519

7273747275

Oferta de Horario de las |Relacion precio GO Procedimiento UGN
. e oferta . L personal del
actividades clases / servicio . . inscripcion
disponible centro

2009 6,96 6,92 6,65 6,15 5,93 7,19

2010 7,25 7,15 7,09 6,63 6,58 7,29
H2011 7,08 7,08 7,01 6,63 6,71 7,41
m2012 7,17 7,10 6,60 6,50 6,51 7,49
m2013 7,01 7,04 6,80 6,74 6,91 7,46

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 26




@ 2.5 Satisfaccion de los usuarios

iMADRID,'

Mantenimiento de los C.D.M
(escala 0 a 10)

Limpiezae higiene 69,1% 25,6% l%
Espacio para la actividad deportiva 64,6% 31,3% 4Io
Temperatura del agua en la piscina 61,9% 32,0% I
Cantidad de material 60,5% 35,0% /-Il:
Estado del material 57,9% 37.1% I:

Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a6) mInsatisfecho (0 a 4)

Base = contesta

QUOTA

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 27
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2.5 Satisfaccion de los usuarios

Mantenimiento de los C.D.M
(escala 0 a 10)

6,9

67 g6 67 67

Temperatura del

7.2
716969
55

Espacio para la

6.9 6,8
66 67 58 67

6.9 68 68 68 6,38

Lirr]r)p_ieza e aguaen la actividad Estado_del Cantida_d de
igiene L : material material
piscina deportiva

2009 6,51 6,69 6,56 6,86 6,92

2010 6,58 6,59 7,22 6,58 6,82
m2011 6,76 6,89 7,06 6,73 6,76
m2012 6,77 6,72 6,88 6,83 6,84
H2013 7,03 6,73 6,91 6,70 6,79
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ﬁ 2.5 Satisfaccion de los usuarios

j mabriD/
Actividades y profesorado
g (escala 0 a 10)
H
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3
= Grado de satisfaccion con las clases que recibe 90.5% 9,0% 0.5%
3
T
S
= Motivacion y estimulo que recibe 90,2% 9.1% 0,7%
(<))
<
5
S Cumplimiento de los objetivos 85,6% 13,7%| 0.7%
=
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(@)
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. Puntualidad 85.6% 13,9% | 0.5%
g3
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8_ <
e Numero de personas en el grupo 74,3% 23,9% 1,8%
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ﬁ 2.5 Satisfaccion de los usuarios

Actividades y profesorado
(escala 0 a 10)
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NOTED O Cumplimiento de Motivacion y Clrstofo ol
Puntualidad personasen el los objetivos _ |estimulo que recibe satisfaccion con las
0 grupo clases que recibe
5 2009 8,11 7,23 8,11 8,31 8,23
§ 2010 8,11 7,39 7,96 8,32 8,28
2 m2011 8,05 7,19 7,70 7,98 8,02
IS m2012 8,14 7,16 7,71 7,99 7,96
% H2013 7,70 7,26 7,72 7,98 7,96
O
. o
‘O
3
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ﬁ 2.5 Satisfaccion de los usuarios
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Grado de satisfaccion general

81.8% 16.6% 0%

0,4%
Satisfecho (7 a 10)  Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a 6) mInsatisfecho (0 a 4) mNo Aplica * Ns/Nc

Satisfaccion General Media (0 a10) Base = 5.503

725 157

1

m2012 m2013
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@ 2.5 Satisfaccion de los usuarios

iMADRID,'

Grado de satisfaccion general con el C.D.M (ll)

(escala 0 a 10)

7375

7,9
7 7,6 7,5 7,5 7,5
m — o PPl
ToI
6" “ ‘ || || | | | || | | 6766

— © — 0
s 2 g 5 2 2 s ¢ & & 3 8§ & L 2 S
c = o)) = [} S g S © N © [} o) 3} (0}

] i o s 8 m S o ) © ° 8 = N c = =

e & i N 5 T E 0 g i o g B g < < S

= £ i 8 i © = o < = = S % 5

o < w o Q S » < S o o

o N o c [0} = (] < —

2 g 2 g - B = T

o g 2 : £ ° i

o = < > (@]

® g BN 7012 E?013 =—Satisfaccién Global(7,57)

(]

% *En 2012 no se hizo estudio en C.I. Arganzuela

O **La comparativa de E. S. Antdn se ha hecho con Escuelas Pias

(oo
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2.6 Sugerencias de mejora (l)

Nada, todo esta bien 1,3%
Vestuarios (acondicionamiento, comodidad, mas privacidad) mm—— 17 0%
Mejorar / Mas duchas / Més intimas I 10 6%
Més taquillas en vestuario/en mejor estado I 8 804
Bajar precios (cuotas mensuales, descuentos para desempleados, pensionistzs) I 8 30/,
Aumentar material / maquinaria EES— 8 90/,
Renovar, actualizar, mejorar estado de material, mantenimiento demaquinaria EEm— 7 70/,
Mejorar limpieza: en piscinas, bafios, aparatos, duchas. .. /olores de cafierias... H—m 7 20/
Mantenimiento, cuidado de las instalacionesintemas (en gral., tuberfas, .. I—— 6 20/
Atemperar aguadelapiscina I 6 104
Més secadores/que funcionen/gratis Il 5 20/
Atemperar aguade las duchas I 4,50/0
Més actividades/disciplinas deportives Il 4 404
Mejorar climatizacion/ventilacion B 3 504
Horarios més flexibles W 3 50/
Mas profesores/mas actividades monitorizadas 8 3 ()0p

iMADRID,'

Abrir en fines de semana/més horasen fines de semana Wl 2 704
Ampliar espacio /aprovecharlo mejor Wl 2 704
Mejorar atenciénal usuario Wl 2 704
Ampliar plazas/hay muchalistade espera Wl 2 504
Demasiada gente/masificacion ™ 2 504
Habilitar méas calles de piscina/para natacion libre/que se respeten carriles =8 2 ,4%
Més profesionalidad/mejor sistema de ensefianza porparte de docentes ™ 2 ()04
Més contacto, comunicacion, tutorias con monitores ® 2 ()04
Mejorar, agilizar, facilitar sistema de pagos /renovacion matricula ™ ] ,9%
Instalar perchasparalaropa M 1’8%
Mas clases por semanadealgunas actividades (al mismo precio) M 1,8%
Reparar goteras/humedades ™ ] 704
Bonos, ofertas para actividades combinadas/mas de una actividad ™ 1 ,6%
Mejorar aseos/mantenimiento, dotacion (jabon, papel higiénico) B 1 4094
Instalar/reponer sauna, jacuzzi, spa/incluir este servicio en latarifageneral B ] ,3%
Més bancos/asientos (en vestuarios, duchas,salasdeespera...) B 1 304
Mejorar seguridad (evitar robos)/cierres en taquillas, sintener que pagarlos ® 1 3%
Continuidad de profesores/que noloscambientanto ® 1 204
Mejorar accesos, pasillos, escaleras (que sean mecanicas) B 1,1%

Salade esperade lospadres/recepcion mas acogedora,comoda B 1 ,O%
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2.6 Sugerencias de mejora (ll)

Mantenimiento, reparacion, cobertura de instalaciones deportivas exteriores

Poner masica/monitor TV en gimnasio

Mejor organizacion, gestion, coordinacion, control del centro

Mejorar informacion (gral.) de promociones, precios. ..

Superficies/escaleras piscina antideslizantes

Ampliar instalaciones: poner piscina, gimnasio

Permitir entrada a padres/puertas abiertas para ver la evolucion de |os nifios

Obligacion de cumplimiento normativo en higiene, seguridad y buen uso para
usuariosy personal

Més surtidores de aguapotable/méas cercanos a gimnasios, vestuarios,
piscina

Instalar mas enchufes eléctricos (para secadores particulares...)
Mas plazas de parking

No perderclase por ausencia de profesor, que se recuperen
Mejorar servicio de atencion sanitaria, médica, socorristas

Clases mas largas/mashoras de duracion

Adecuar, habilitar accesiblidad para personas con discapacidad/movilidad
reducida

Otras sugerencias de mejora

| 0,9%
1 0,8%
| 08%
| 0,8%
| 0,8%
| 0,8%
I 0,7%
| 0,7%
| 0,7%

0,5%

0,5%

0,5%

0,5%

0,3%

0,3%
M 6%
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@ 2.7 Conclusiones ()

v' El perfil del usuario de los Centros Deportivos Municipales del Ayuntamiento de Madrid
(en adelante, C.D.M) es muy similar al registrado en 2012: porcentaje ligeramente
superior de usuarios de geénero femenino, que acude a las instalaciones,
mayoritariamente, para participar en clases y que participan en las actividades del
C.D.M desde hace al menos dos afos.

iMADRID,’

v’ La préactica de deporte y la sensacion de “encontrarse bien”, se mantienen como los
dos principales objetivos que los entrevistados afirman que les motivaron a inscribirse
en el C.D.M.

v' El conocimiento del C.D.M se produce, fundamentalmente, a través del entorno
cercano al usuario (familiares, amigos...) mientras que el conocimiento de la actividad en
la que finalmente se inscribe el usuario viene motivada, ademas de por el entorno, en un
porcentaje aun mayor, por la informacion recibida en el propio C.D.M.

v’ La elevada capilaridad de la red de C.D.M en el municipio de Madrid hace que todos los
ciudadanos dispongan de una instalacion deportiva cerca de su domicilio y es éste,
precisamente, el principal motivo aducido por los usuarios entrevistados para elegir el
C.D.M en el que actualmente estan inscritos.
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ﬁ 2.7 Conclusiones (I1)

v La fidelidad, entendida como intencion de seguir en el C.D.M, y la prescripcién
(recomendacion del C.D.M), indicadores indirectos pero fuertemente vinculados a la
satisfaccion global del usuario, ofrecen resultados muy positivos:

iMADRID,’

> el 96% de los entrevistados, diez puntos porcentuales mas que en 2012, afirma que
recomendaria las actividades del C.D.M a familiares/amigos.

» en términos idénticos, el 96% de los usuarios participantes en el estudio afirma que
tiene intencion de seguir en las actividades en el/los siguientes meses/temporadas.

v A diferencia de 2012, el principal motivo aducido por el 4% de entrevistados que
afirman no tener intencion de continuar en el C.D.M es el escaso atractivo de las
clases, cuestion que recoge un porcentaje de respuesta superior al correspondiente a los
precios altos que, en 2012, se configuraba claramente como el principal factor esgrimido
para no seguir en el C.D.M.

v La notoriedad del Abono Deporte Madrid se sitla, aunque en términos similares a los
registrados en 2012, por debajo del 50%. Si bien, es destacable que, entre aquellos que
lo conocen, ha aumentado muy notablemente (+24%) el niumero de usuarios que
afirman disponer de él.

v La tasa de conocimiento de las Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid en
materia deportiva se limita al 11% siendo la que cuenta con mayor grado de notoriedad

la correspondiente a Clases y Escuelas.
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@ 2.7 Conclusiones (l1I)

v La domiciliacién bancaria es considerada, como consecuencia de un aumento en su
porcentaje de respuesta del 16%, por algo mas de la mitad de los usuarios como la forma
mas comoda para realizar el pago de las cuotas. Por su parte, disminuye el nUmero de
usuarios que indican que el pago en efectivo y con tarjeta de crédito es la forma mas
sencilla de realizar el pago de las mensualidades.

iMADRID,’

v' Aproximadamente tres de cada cuatro usuarios entrevistados consideran adecuados
el numero de sesiones semanales y la duracion de las clases, porcentajes
significativamente inferiores a los registrados en 2012 (89% y 88%, respectivamente).

v Algo similar sucede con la opinién de los consultados respecto a la flexibilidad de los
horarios de las clases: un 59% (un 18% menos que el afio anterior) de los mismos afirma
gue les gustaria poder contar con esa opcion.

v Uno de cada diez usuarios consultados afirma haber interpuesto alguna sugerencia o
reclamacion en el altimo afio relacionada con el C.D.M o los servicios en él ofertados. Los
principales motivos de dichas sugerencias/reclamaciones hacen referencia al trato
recibido por parte del personal de los C.D.M, a la disconformidad con la actividad y la
organizacion y planificacion del servicio.

v En lo referente al trato recibido, hay que tener en cuenta que el nimero de entrevistados

gue aluden este motivo como causa de su sugerencia/reclamacion es muy reducido y que,
como se comentara posteriormente, la atencion personal es de los aspectos mejor

valorados por los usuarios
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ﬁ 2.7 Conclusiones (V)

v Segin la informacion aportada por los entrevistados, el 47% de las
sugerencias/reclamaciones presentadas obtuvieron respuesta en menos de quince
dias. Este plazo de respuesta supero los tres meses unicamente en el 3% de los casos.

iMADRID,’

v' Es destacable que el 17% de las personas que afirman haber interpuesto alguna
sugerencia o reclamacion declara no haber recibido respuesta a la misma y, en la mitad
de los casos, ésta fue presentada hace mas de noventa dias.

v’ La satisfaccion media con la respuesta recibida a la sugerencia / reclamacién planteada
se situa en los 5,87 puntos, sensiblemente inferior a la registrada en 2012 (6,48).

v En general, todos los aspectos analizados referentes a los C.D.M reciben
valoraciones positivas por parte de los usuarios que, en la mayor parte de los casos, se
sitian, al menos, en los siete puntos de valoracion (escala 0 a 10).

v' Los aspectos relativos a las actividades y profesorado son, por encima de los
correspondientes a aspectos generales y mantenimiento, los mejor valorados por los
usuarios de los C.D.M.

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los CDM 2013 39

e
a
=
S
@)
>
o
=
S
S
a
o
=
@)
G
(=
e
(&)
=
3]
=
<
-
=
3)
@
=
o)
S
o
o
)
>
o
>
S)
o
<
)
°
®
—
o
c
o
O
c
=
(S)
(&)
)
&
S
e
>
n

Direccion General de Deportes

QUOTA



ﬁ 2.7 Conclusiones (V)

v Aspectos generales de los C.D.M:

iMADRID,’

» Como se anunciaba anteriormente, la “atencidén y disposicion por parte del
personal del C.D.M.” es el item relativo a los aspectos generales del Centro que
recibe, como consecuencia de la existencia de un 82% de usuarios satisfechos, la
mayor valoracion media (7,46).

> El “procedimiento de inscripcion y renovacion” que, en los ultimos afos, recibia
una de las valoraciones mas reducidas de este bloque tematico, como consecuencia
de un aumento de 0,40 puntos del grado de satisfaccion medio, se convierte en el
cuarto aspecto mejor valorado.

v Mantenimiento de los C.D.M:

» Los cinco aspectos englobados en este bloque tematico reciben valoraciones
medias muy similares que oscilan entre un minimo de 6,70 (escala 0 a 10)
correspondiente al “estado del material” y un maximo de 7,03, de “limpieza e
higiene en el C.D.M” que, como consecuencia de un incremento de 0,26 puntos (el
mayor de este bloque), obtiene la maxima valoracion de los aspectos referentes al
mantenimiento.
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@ 2.7 Conclusiones (VI)

v' Actividades y profesorado de los C.D.M:

iMADRID,’

» Cuatro de los cinco aspectos incluidos en este epigrafe obtienen valoraciones
medias iguales o superiores a los 7,70 puntos siendo la que cuenta con mayor
satisfaccion por parte de los usuarios la correspondiente a la “motivacion y
estimulo que recibe de su profesor/a”.

> A pesar de recibir una valoracion elevada y ser el aspecto que ha evolucionado
mas positivamente respecto al afio anterior, el “namero de personas en el grupo”
es el aspecto de este bloque con el que los usuarios muestran un menor grado de
satisfaccion.

» La satisfaccion de los usuarios con la “puntualidad en el comienzo y final de las
clases” ha experimentado un importante descenso de 0,44 puntos.

v El 82% de los usuarios afirman estar satisfechos con su C.D.M limitAndose a un 1%
el porcentaje de usuarios insatisfechos.

v  El andlisis de la satisfaccion global media indica que ésta se cifra en 7,57 puntos
(escala 0 a 10) lo que supone un incremento de 0,32 puntos respecto a la registrada en
2012.
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2.7 Conclusiones (VII)

v Ocho de los treinta C.D.M analizados registran valoraciones medias superiores a los
8 puntos situandose, unicamente, cinco centros por debajo de los siete.

v' 23 de los 29 centros cuyo andlisis evolutivo de la satisfaccion global de los usuarios es
posible (este afo es el primero en el que se incluye el Centro Integrado de Arganzuela en el
analisis) han experimentado una evolucion positiva respecto a las valoraciones
registradas en 2012.

v’ Las evoluciones positivas mas significativas (superiores a los 0,90 puntos)
corresponden a los Centros Triangulo de Oro, Francisco Fernandez Ochoa, Pepu
Hernandez, Chamartin y Concepcion.

v Entre las evoluciones negativas Unicamente son destacables las relativas a Aluche
(-0,36), Antonio Diaz Miguel (-0,39), Fabian Roncero (-0,40) y, especialmente, la de
Escuela San Anton (-0,98).
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