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1. INTRODUCCION

La practica de actividades fisico-deportivas forma parte de una cultura de la
sociedad, donde se involucran aspectos de recreacion, esparcimiento,
competencia y convivencia entre otras, lo que le permite a las personas desarrollar

estilos de vida activos que repercuten en su calidad de vida.

El Centro Acuatico Olimpico Universitario de la Universidad Autbnoma de Nuevo
Ledn ofrece un abanico de posibilidades de practica deportiva entre las que se

encuentran los cursos de natacion dirigidos a nifios, jévenes y adultos.

El ritmo de vida actual nos obliga a vivir a un ritmo muy acelerado y la practica de
la natacion nos da los medios que nuestro cuerpo necesita para que se mantenga
en Optimas condiciones debido a la gran cantidad de musculos involucrados en la

actividad.

Algunos de los beneficios percibidos por las actividades fisicas son:
Psicoldgicas: reduccion de estrés, incrementa el rendimiento escolar, positivismo

hacia tu cuerpo.

Fisicos: incrementa la condicion fisica, mejora la capacidad cardiovascular, reduce

el sobrepeso y la obesidad.

Sociales: relaciones con los amigos, integracidén a la comunidad, practicas valores

como la cooperacion, el respeto, compafierismo, solidaridad.

El ser humano se da cuenta que la actividad fisica tiene una importancia que no se

puede cuantificar debido a que sin salud se limitaria su nivel y calidad de vida.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Natacion es una actividad que a repercutido en el desarrollo de la humanidad,
primero como requisito para la sobrevivencia, posteriormente para la conquista de
regiones y paises enteros siendo un requisito para los ejércitos y una ventaja para
los que la dominaron en las diferentes guerras, y en la actualidad donde la
importancia de la buena salud y sana convivencia es tan importante para una

mejor calidad de vida.

Debido a la importancia de la natacion en la actualidad, el ser humano ha buscado
la manera de sacar el mayor provecho de ella, se a estudiado la manera de
mejorarla y de ensefiarla lo mejor posible. La ha dividido en estilos de competicion
(crol, dorso, pecho, mariposa) para su mejor ensefianza, a buscado las
caracteristicas ideales de un instructor de natacién y se preocupa por la constante

capacitaciéon de los mismos.

Los cursos de natacion forman parte de una cultura actual para el desarrollo fisico,
tener seguridad, evitar el ahogarse especialmente con los infantes, formar parte de

un club, la integracion y socializacion, asi como iniciarse en el ambito competitivo.

Por todo lo anterior, nos planteamos las siguientes preguntas de Investigacion:
* ;Como considera el usuario-deportista del Centro Acuatico Olimpico
Universitario la preparacién profesional de sus instructores?
* ¢ Como es la percepcidn del nivel de capacitacidon profesional de los
Instructores de Natacién del Centro Acuatico Olimpico Universitario?
» ;Cudl es el Area de mejora para los instructores de Natacién del Centro

Acuatico Olimpico Universitario?

La resolucién de estos cuestionamientos nos dara la pauta para esta investigacion
e informacién muy valiosa para que el servicio que da el Centro Acuatico Olimpico
Universitario de la Universidad Autonoma de Nuevo Ledn sea de mayor calidad

para los Universitarios y el publico en general que hace uso de este.
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3. FINALIDAD, OBJETIVOS E HIPOTESIS DE LA
INVESTIGACION

3.1 Finalidad
Conocer cuales son las necesidades y expectativas de los usuarios-deportistas del

Centro Acuatico Olimpico Universitario, respecto a las clases de natacion y la

forma en como el CAOU responde a cada una de ellas.

3.2 Objetivos
Objetivo general

Tener referencia de la percepcidén que el usuario-deportista del CAOU tiene sobre

la preparacion profesional de los maestros de natacibn y asi tener

retroalimentacion para la mejora continua de los mismos y del Centro Acuatico

Olimpico Universitario.

Objetivos especificos

1.

Saber como evalua el género masculino la preparacion profesional del

maestro de natacion del CAOU.

. Saber como evalua el género femenino la preparacion profesional del

maestro de natacién del CAOU.

Detectar la diferencia de percepciones sobre la preparacion profesional
del maestro en relacion a la edad de los demandantes de clases de
natacion.

Valorar el grado de satisfaccion de los usuarios-deportistas sobre el
profesionalismo que muestran los maestros de natacion del CAOU.



3.3 Hipotesis:
Las hipotesis que nos planteamos ante esta investigacidn son:
1. En general, el instructor de Natacion es considerado por los usuarios del

CAQU, como un profesional en el campo de la Natacion.

2. El Area de mejora para los instructores de Natacién del Centro Acuatico

Olimpico Universitario es su puntualidad.

3. El Instructor de natacion del CAOU logra de manera satisfactoria estimular el

aprendizaje en sus alumnos (docentes).
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4. MARCO TEORICO

4.1 Definiciéon de Natacion.
La Natacion es una actividad que se ha practicado con diferentes fines en el
transcurso histérico de la humanidad. Existen muchas definiciones que los
estudiosos del tema han dado, por ser un tema de suma importancia hay muchas
definiciones. Podemos mencionar algunas como:” Natacion es el ejercicio fisico
que una vez adquirido permite al hombre sostener su cuerpo en el agua o
sumergirlo a voluntad y maniobrar en la posicion y direccion que desee

dependiendo de dos factores: flotacion y propulsion” (Perea, 2001).

“‘Natacion es un deporte fisico de los mas complejos, ya que en su ejecucion
intervienen todos los musculos del cuerpo humano. En este deporte el cuerpo se
desliza por el agua procurando estar lo mas horizontal posible para un mejor
deslizamiento por medio de movimientos alternados de pies y brazos y una debida
coordinacion de la respiracion” (Perea, 2001).

Natacién: arte de sostenerse y avanzar, usando los brazos o las piernas, dentro o

sobre el agua, en general por deporte o diversion. (Rincon del vago)

Los ejercicios que se desarrollan en el medio acuaticos se pueden llamar
acuaerobics o ejercicios acuaticos, de los que en la actualidad se sabe de
importantes beneficios que se obtienen con su practica, en lo que resalta la
manera en que trabaja el corazon debido a que la temperatura en el agua, reduce
el esfuerzo y hay un menor ritmo cardiaco, el agua minimiza los efectos de la
gravedad provocando que la sangre que se halle por debajo del nivel del corazon
regrese al mismo con menor fuerza, lo que produce un menor ritmo cardiaco; la
presidon del agua hace mas eficiente la transferencia de gases en los pulmones lo
que puede ocasionar una menor carga en el corazén; debido al reflejo de buceo,
al sumergir la cara se produce una disminucion en el ritmo de la presion cardiaca.

(Ceballos, Alvarez, Torres, & Zaragoza, 2006 )



La natacion es una de las disciplinas deportivas acuaticas mas importantes,
actualmente aceptada por el Comité Olimpico Internacional como un deporte
oficial. La natacion es un deporte que se realiza en agua, sin ningun tipo de
asistencia artificial y puede llevarse a cabo en espacios cerrados como piletas asi
como también a cielo abierto, en grandes lagos y rios. Actualmente, la natacion es
considerada uno de los deportes mas completos, eficaces y utiles a la hora de
desarrollar un buen estado fisico y de contar con un sistema respiratorio y

muscular sélido (Definicion ABC).

Todas las definiciones que podamos encontrar nos daran la idea de que es el
conducto con el que el hombre aprende a dominar el medio acuatico y que lo
pueda usar en su beneficio, aprovechandolo para su bienestar fisico y mental.

4.2 Educacién Fisica y Natacion.
Organizaciones y autores (SEP, 2003) (Stoppani, 2001) (FIEP, 2000)revisaron
diferentes documentos que justifican lo importante del Deporte y la Educacion
Fisica; como el manifiesto sobre el deporte elaborado por el consejo internacional
para la Educacién Fisica y Deporte, que se conocié en México en 1968 en el cual
dice:

* Los poderes publicos deben facilitar el desarrollo del deporte como una
parte que integra la educacion y la cultura de una sociedad, respetando
siempre su libertad.

* EIl gobierno debe facilitar recursos economicos y financieros que se le
solicite para la construccion de Albercas, canchas, estadios y equipo
basico.

* Proporcionar ayuda a los medios de comunicacion social y que con la
colaboracion de organizaciones privadas se dé a conocer las opciones de
actividad deportiva, combatir peligros que la amenazan y promover y crear

un clima favorable para su desarrollo entre la opinion publica.



Sabemos que la Educaciéon Fisica, complementada con la Natacién nos puede
aportar una serie de Aspectos que ayudaran a que el hombre pueda mejorar su
calidad de vida, Estos aspectos son:

Aspecto Biologico.

Aspecto Psicologico.

Aspecto Social.

Aspecto Pedagdgico.

Aspecto Moral.

Cada uno de estos ayudaran a conseguir diferentes metas como coordinacion
neuro-muscular, resistencia, madurez emocional, independencia, adaptacion
social, placer y diversion, educar el funcionamiento corporal, formacion de habitos
positivos, respeto a sus semejantes, honradez. Estos le ayudaran al ser humano a
su desarrollo integral.

La Educacion Fisica usa sistematicamente las actividades fisicas junto a los
agentes naturales como el aire, sol y agua, como los medios especificos para su

interrelacion. (Perea, 2001)

(Ceballos, Alvarez, Torres, & Zaragoza, 2006) mencionan que factores Psico-
l6gicos, sociales y bioldgicos, se interrelacionan y forman el concepto de salud
como se muestra en el cuadro de: Vision sociopsicoldgica de la salud (Fig.1).

En la antigiedad se pensaba que la enfermedad y la salud eran causas de
fuerzas que provenian del mas alla, los asiriobabilonicos consideraban a la mala
salud como un castigo de los dioses, en el antiguo Egipto los conceptos salud y
enfermedad tenian procedencia religiosa. Hipdcrates fue el primero que vinculd la
Actividad Fisica como medio de salud, argumentando que factores internos,
genéticos, externos, medioambientales, mala alimentacion y traumatismos, son
factores relacionados con esta. La OMS en 1969 declaro que la pobreza y la falta
de cultura eran las dos principales causas de la mala salud y enfermedades.
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Figura 1. Vision sociopsicoldgica de la salud Fuente: (Blasco, 1994).

4.3. Historia de la Natacion.

La necesidad de dominio del medio que ocupa tres cuartas partes de la superficie

de la tierra, el medio acuatico, ha hecho que el hombre lo domine y utilice para su

beneficio. Se han encontrado dibujos de la edad de piedra que indican que fue una

actividad desarrollada por el hombre (Perea, 2001), la primera mujer campeona

mundial fue Grehn Mall quién gan6 una competencia de una milla en Temesis en

1863.

A finales del siglo XIX la natacion competitiva se estaba estableciendo en Australia

y Nueva Zelanda y otros paises de Europa que crearon federaciones. Por el aio
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1870 los clubs de aficionados de Estados Unidos empezaron sus competiciones.
Empezd a ser competitiva en Europa en el aiio 1938 con el estilo crol (del inglés
Crawl), antes llamado “Trudgen” introducido por John Trudgen en 1873 quien lo
copio de indios nativos de América. Formo parte de los Juegos Olimpicos
modernos de 1896 en Atenas.

La Federacion Internacional de Natacion (FINA) se cre6 en 1908. El estilo
mariposa fue aceptado como tal en 1952 ya que era una variante del estilo de

pecho.

En Japdn ya se celebraban eventos competitivos en el siglo 1 a.C. En el siglo XX
se llego a considerar el sistema terapéutico mas beneficioso que existe.

Se conocen datos muy antiguos que nos dicen que la Natacion se ha considerado
de diferentes maneras por las diferentes civilizaciones, tal es el caso de Egipto,
donde existen datos de que durante la época comprendida entre la 142 y la 172
dinastia, alrededor del afio 2160 a.C., los hombres del reino eran instruidos en la
natacion. China, Su-Tung-To (1030-1090 a.C.) inform6 que en el sur de China la
natacion se dominaba a los 10 afilos de edad y la inmersién deportiva a los 15
anos. Grecia. Los griegos eran muy habilidosos para los ejercicios y juegos, y
para ellos la importancia que se le dio a la Natacion fue tal que el no saber nadar
era una senal de ignorancia tan grande como no saber leer y escribir. Aun siendo
muy organizados en sus sistemas educativos los espartanos y los atenienses, es

sabido que no existia una instruccidn especifica de natacion.

Primero en Grecia, y después en Roma la natacion empezé a ser practicada con

meétodo, como ejercicio fisico y como deporte.

Alemania. En el siglo XVI (1538), en Dusbulgo, el aleman Nicolaus Wymann
escribio el primer tratado sobre el arte de la Natacion (Colymbetes sive de arte
natandidialogos). Mas tarde un manual (El arte razonado de la natacion, escrito

11



por Orozco De Bernardi en 1794) constituyo la base de la técnica de natacion
introducida por Guts Muths en Alemania, donde la natacion tuvo tanta fortuna que
fue prescrita como materia obligatoria en las escuelas y en el ejército (Perea,
2001).

La informacion que existe de la historia de la natacion es demasiado amplia y
continuara creciendo debido a que seguira la intencion por conocer mas del medio

acuatico y Natacion debido a la importancia que el hombre le da.

4.4 La natacién en México.

Nuestro pais, México; también tiene su historia. Las primeras tribus ndmadas
tenian buenos nadadores los cuales se utilizaban en la comunicacién con fines
diversos, para cruzar rios y lagos. Cuando México fue fundado sobre el lago de
Tenochtitlan, estaba formado por tres islas, sobre las cuales se encontraban la
ciudad de México-Tenochtitlan, México-Tlatelolco y la ciudad de Nonoalco. Estas
estaban constituidas por barrios, en el central, el de Tlatelolco, se encontraba el
gran templo del dios del agua.

Los deportes se consideraban como rituales al honrar a los dioses. Por las
condiciones geograficas de Tenochtitlan y por que el indigena era por naturaleza
muy limpio, la practica de la natacién pudo ser importante para ellos, como lo
menciona Bernal Diaz del Castillo en la Historia verdadera de la conquista de la
Nueva Espafa, que sefiala que los indios se movian en el agua, y se afirma que
en las casas de Cuauhtémoc, en Ixtapalapa, y el palacio de Moctezuma, en
Coyoacan, tenian albercas. En el ala de sacrificios del Observatorio y en la zona
de juegos de pelota, se encuentran grabados con personajes en actitud de nadar,
los estilos conocidos como crol, dorso y pecho. En el templo de los guerreros de
Chichen-ltza, centro de la cultura Maya, aparece una ceremonia acuatica cuyo
significado exacto se desconoce, debido a que los nadadores cuentan con
indumentarias de cangrejos, ranas, langostas y cocodrilos. La época Colonial es
oscura para la natacion pero a fines del siglo XIX empez6 a resurgir de nuevo con
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diferentes finalidades: como medida de trabajo, como accidn de guerra, recreativa,
etc.,y comenzaron a construirse bafos y albercas publicas, en el Distrito Federal;
en Querétaro; en Monterrey. Se construyeron albercas en la ex escuela de Artes y
Oficios y de la Escuela Normal de Maestros (1908-1909), en la YMCA (Asociacion
cristiana de jovenes, 1911), en el Colegio Americano (1923); la alberca Esther
(1924), en el Colegio Militar; las albercas “Los pescaditos”, “Pand” “Las Delicias
(1924-1928); el Club Acuatico Reforma; en la escuela “Belisario Dominguez” y el

“Colegio Aleman”.

Por el afo de 1936 se construyeron albercas olimpicas en los parques de la
Direcciéon General de Asociaciéon Deportiva, la de “El Plan Sexenal®’, “18 de
Marzo”, en “Ciudad Deportiva”, “Centro Deportivo Xochimilco”, “Unidad vecinal
VII";  “Francisco Marquez” y clubes particulares como el Centro Deportivo
Chapultepec, Centro Deportivo Israelita, Centro Deportivo Asturiano, Unidad
Morelos y Unidad Cuauhtémoc, del Instituto Mexicano del Seguro Social, y
muchas mas. (Perea, 2001)

El 22 de octubre de 1968 en la alberca Olimpica Francisco Marquez, Felipe "el
tibio" Mufioz obtiene la primera y unica medalla de oro para México en Juegos
Olimpicos en natacion en los 200 metros pecho al vencer en la final al campedn
del mundo el soviético Vladimir Kosinsky, realizando un tiempo de 2.28.07

minutos.

4.5 Organizacioén de la Natacion.
Cuando la Natacién se hizo competitiva se empezd a estructurar por edades y
aptitudes. Uno de los primeros intentos por organizarla fue el de la National
Amateur Athletic Union a inicios de los afios 50’s y fue la que primero logro su
objetivo al formular un reglamento nacional de grupos de diferentes categorias.
Este reglamento esta actualmente bajo su juridiccion y sus reglas se hayan
impresas en la AAU Swimming Guide. Con algunas variaciones que ha sufrido con

el paso de los afos aun se conservan unas de las principales como lo son la regla
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12: Las asociaciones pueden tener grupos de edades de competicion, divididos en
cuatro en la siguiente forma: de 10 afios o menores, de 11 a 12 afios, de 13 a 14
anos y de 15 a 17 anos. Los tiempos deben ser presentados al Age Group
Records (Registro de los grupos de edades) y seran reconocidos los cinco
mejores para un nadador de esas agrupaciones que participe en cualquiera de las
competiciones “junior” o “senior” sancionada por la AAU Swimming Guide. La 42
regla nos dice lo siguiente: La elegibilidad de un participante para cada grupo de
edad sera determinada por la fecha de su nacimiento dentro de su respectivo
grupo. La edad para el primer dia del encuentro regira para todos los dias que
éste dure. Los nadadores deben nadar en su clasificacion correspondiente. La 72
dice: Los cinco mejores tiempos nacionales en cada grupo seran dados a la
publicidad. (Counsilman, 1999).

En la organizacion o estructuracion de las escuelas de Natacion se han manejado

niveles o clasificacion por edades o capacidades.

Estructuras en las que clasifican a los docentes en Principiantes, Intermedios y
Avanzados son muy vistas en instituciones Publicas y Privadas. Tal es el caso del
Centro Acuatico Olimpico Universitario de la UANL que clasifica al docente en las

categorias antes mencionadas.

4.6 La enseianza de la natacién
La instruccion en la natacion ha experimentado muchos cambios a través del
tiempo, conceptos que se consideraban correctos, al ensefar, luego se dudo de
su eficacia. Muchos autores al tratar el proceso basico usan los mismos objetivos
y proponen un aprendizaje similar. Pero, al aplicarlos, se puede ver que hay
bastantes diferencias.

Resulta interesante ver que los métodos de ensefianza que se han utilizado al
paso del tiempo son muchos y que hacia la década de los 70 se hacen muchas

diferencias en las teorias de ensenanza.

14



La ensefianza de natacion en estos ultimos 15 afios ha sufrido una transformacion
importante, dejo de ser un planteamiento exclusivamente utilitario para centrarse
en enseflanzas mas globales, donde el docente ejecuta una practica adaptada que
esta basada en gran parte en propuestas y en la que la motivacién y la recreacion
se integran; desde la ejecucion de ideas personales del alumno, hasta la

utilizacién de materiales muy variados y coloridos para poder integrarse al agua.

Las principales cambios relacionados al método de ensefianza se hacen a lo largo
del siglo XX. Al inicio predomina una ensefianza analitica. Se separan las técnicas
aprendiendo por fases, incluso en ocasiones se realizan primeramente actividades
fuera del agua y después se realizan dentro. Se ensefa individualmente o en

grupos muy pequenos.

En los primeros 50 afos, se globalizo la ensefianza considerada muy analitica y
que le dio mucha importancia al trabajo en seco.

De los cincuenta a los setenta, se hizo un cambio fundamental. Todos los
maestros de natacién unifican criterios y la practica se hace mas deportiva, los
estilos que se ensefian son los que se reglamentan para las competiciones. La
repentina y variada edificacion de instalaciones techadas y climatizadas
transforman los programas de verano en programas educativos de largo plazo,
haciendo muy variado el numero de factores que afectan a los procesos de

ensefianza - aprendizaje.

A partir de los afios setenta, la natacion inicia su gran crecimiento. Se generaliza
la practica y se solidifica la idea de que es muy importante la elaboracion de
programas y que los procesos no terminan con el aprendizaje basico. Esto hace
que se disefien y elaboren programas a largo plazo, con objetivos competitivos.
Las renovadas ideas educativas llegan a los centros acuaticos y se reflejan en
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metodologias mas globales e individualizadas, muy adaptadas a las
caracteristicas de edad y maduracion de los alumnos. (Bovi, 2008).

En la actualidad las instalaciones para la ensefianza de la natacion han mejorado
aspectos que benefician al docente dandole mayor seguridad y confianza, factores
que le facilitan el aprendizaje.

Los gobiernos Federal, Estatal y Municipales han puesto atencion en brindar al
ciudadano instalaciones adecuadas para la practica deportiva con el fin de dar
apoyo para que las familias se integren en un ambiente sano y que les

proporcione medios para una mejor calidad de vida.

Tal es el caso de la Comision Nacional de Cultura Fisica y Deporte (CONADE)
que cuenta con programas de Infraestructura Deportiva que ayuda a que los
estados y municipios cuenten con instalaciones que ayuden para el desarrollo de
los programas de salud fisica y recreacion (CONADE, 2008).

4. 7 La importancia de la capacitacion del maestro de natacion

La importancia que tiene la preparacion del maestro de Natacion es tal que su
capacitacion debe ser constante y en diferentes aspectos; la cantidad de
informacion técnica que pueda tener el maestro no es suficiente para el objetivo, la
ética y moral, los problemas personales, su salud tanto fisica como Psicologica, su
capacidad para desenvolverse, el manejo de grupos, influiran en este y es por eso
que estos aspectos también deben estar considerados en su programa de
capacitacion.
Algunas de las caracteristicas de los instructores son las siguientes:

* Conocimiento del tema.

* Adaptabilidad.

» Sinceridad.

* Sentido del humor.

* |nterés.
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e (Catedras claras.
¢ Asistencia individual.

e Entusiasmo.

Aunque estos son puntos en base a lo que considera Recursos Humanos
Administrativamente, un Instructor- Capacitador; no esta tan lejos de lo que se
necesita para que un maestro de Natacion logre transmitir los conocimientos
basicos de la natacidén y que el docente aprenda a sobrevivir, disfrutar y utilizar el
medio acuatico con fines terapéuticos y para lograr la salud fisica y mental.

El Sistema de Capacitacion y Certificacion para Entrenadores Deportivos
(SICCED) que estructuro la CONADE, La Federacion Mexicana de Natacion
(FMN), Secretaria de Educacion Publica (SEP) y los Institutos deportivos Estatales
(INDE), proponen los siguientes programas para la organizacion de la ensefianza
de la Natacion:

a) Programa Utilitario

b) Programa higiénico y de salud

c) Programa escolar

d) Programa recreativo

e) Programa para adultos en plenitud

f) Programa de estimulacion acuatica temprana (bebés)

g) Programa de acondicionamiento fisico acuatico

h) Programa para gente con capacidades diferentes

i) Programa competitivo

4.8 Sistema Deportivo.
Marqués ( 2002) define el concepto de Sistema Deportivo de la siguiente manera:
Comprende un gran compromiso entre la oferta de servicios facilitados por el
conjunto formado por los productores, y, la demanda de servicios deportivos por
parte de la comunidad.
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Existen una gran variedad de teorias validas para cualquier organizacion deportiva
que han sido utilizadas por autores como Rossi (1979), Lagardera (1990), Boné
(1999), Marqués (2002) y Gérico (2005). Estas estan compuestas
fundamentalmente por dos aspectos:

1. El espacio territorial en el que se lleva a cabo la accién del sistema
deportivo, en el que se divide el entorno fisico (comunicaciones, accesos,
urbanismo, medio ambiente) y entorno social (sistema econdmico,

educativo y sociocultural, demografico y apoyo institucional).

2. Estructura u Organizacion, fundamentalmente formado por los recursos y
dentro de su forma vemos algunos determinantes como los recursos
humanos directos (quienes gestionan funciones de direccion, programacion,
planificacion, evaluacién, control y administracion de instalaciones.
Técnicos quienes ensefian y dirigen los entrenamientos. Los de
mantenimiento quienes ponen en perfecto estado los espacios deportivos) y
recursos humanos indirectos quienes no tienen relacion directa pero
contribuyen en su bueno o deficiente funcionamiento (medios de
comunicacién, constructores, fabricantes y distribuidores de material
deportivo, personal del ambito de la salud, seguridad y vigilancia, agencias
de seguros y de publicidad). Recursos materiales como instalaciones,
material deportivo, tecnoldgicos y de informacion. Recursos econdmicos
muy importantes en el disefo, planificacidn, desarrollo, control y evaluacién
de todo evento deportivo. Recursos de comunicacion con los que se hace
llegar a los usuarios deportistas la oferta de los servicios disponibles.

Recursos de informacion y conocimiento los cuales son intangibles y son
toda informacion interna de la organizacion y externa en relacion con la
sociedad. La Oferta que es el producto del sistema deportivo y consta de
las actividades y servicios que ofrece la organizacion para satisfacer las
necesidades de los usuarios. La Demanda que esta constituida por los
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usuarios deportistas quienes participan y usan las actividades y servicios
que oferta la organizacion.

Existen por un lado los usuarios practicantes y por otro los espectadores a los que
hay que considerar, sobre todo en las grandes ciudades o en el deporte de alto
nivel que se convierten en una oferta de deporte espectaculo.

4.9 Organizaciones Deportivas con Calidad Total.

Grandes comunidades como la Union Europea y los Estados Unidos han trabajado
por muchos afios en programas de calidad para la administracion publica, mismos
que forman parte de las reformas y modernizacion del estado. La calidad es
considerada un elemento muy importante para el impulso de cambios necesarios

para que la administracion publica sea un soporte a la competitividad.

Paises como Japon, Gran Bretaiia, Alemania, Francia y Estados Unidos que van a
la cabeza en gestion de la calidad, han tenido un gran desarrollo y progreso
economico. Paises en vias de desarrollo como México han adoptado varias
formas de gestion de la calidad como la normalizacion, certificacion, inspeccion de
exportacion, ensefianza y formacion, infraestructura y premios ya usados en otros
paises beneficiandose con estos por medio de las asociaciones que otorgan
reconocimientos y a través de los gobiernos. Lloréis & Fuentes (2000) dicen que la
gestion de la calidad abarca el conjunto de acciones encaminadas a planificar,
organizar y controlar la funcion de calidad en la entidad.

Actualmente las tendencias de gestion de calidad son dos:

* EIl aseguramiento de la calidad basado en las normas ISO 9000 que se
diferencia por el tipo de actividad que desarrolla una organizacion:
a). ISO 9001 que asegura la calidad en el disefio desarrollo, produccion,
instalacion y servicio posventa.
b). ISO 9002 que es para la produccion, instalacion y servicio posventa.
c). ISO 9003 para la inspeccion y ensayos finales.
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* Gestion de la calidad total o Total Quality Management (TQM) dirigida a
mejorar la gestion y resultados empresariales; esta se basa en los criterios
de los modelos Deming (1951), Malcom Baldrige (1987), EFQM de

excelencia (1991) e Iberoamericano de Excelencia (1999).

Algunas empresas deportivas le apuestan a la certificacion de la ISO, aunque esta
ésta dirigida al sector industrial. En el sector de servicios es mas aconsejable usar
la Mejora Continua o el Modelo de Calidad Total.

Diferentes conceptos de Calidad que usamos en la actualidad son:
v Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

Hacerle nuevas necesidades al cliente.

Hacer a la primera vez las cosas bien.

Cumplir las expectativas del cliente y algo mas.

Hacer productos y servicios con cero defectos.

AN NN

Responder inmediatamente a lo que solicite el cliente.

El Concepto de Calidad de los autores mas citados en la actualidad son:
Juran (1997): “La calidad es la adecuacion para satisfacer las necesidades de los
clientes”
Philip Crosby con su concepto “Los absolutos de la calidad total” cuyos principios
son:

* La calidad se define como un cumplimiento de requisitos.

* El sistema de la calidad es la prevencion.

* El estandar de realizacion es cero defectos.

* La medida de la calidad es la prevencion.

Al paso de los tiempos se ha analizado el origen y evolucion de la calidad por
algunos autores como: Dorado & Gallardo (2005), Marqués (2002), Lloréis &
Fuentes (2000) y Garvin (1988) resaltan cuatro etapas importantes: La calidad por
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medio de la inspeccion, Control estadistico de la calidad, El aseguramiento de la

calidad y La calidad como estrategia competitiva.

En la tabla 1 Dorado & Gallardo (2005), resumen la evolucién del concepto clasico

de calidad al concepto actual a través de los distintos aspectos que inciden en la

misma.

Tabla 1. Cambios del concepto clasico al actual de “Calidad” (Dorado & Gallardo, 2005).

Aspectos de Calidad

Concepto Clasico

Concepto Actual

Objeto Orientada exclusivamente Afectg a todas Ias.a.reas y funciones que
| duccion d " intervienen en actividades que desarrolla la

a la produccién de servicios y organizacion.

productos
Alcance Actividades de control. Gestion de toda la organizacion, ademas

del control.

Aplicacion Impuesta por la direccion Por convencimiento y participativa.
Metodologia Detectar y corregir. Prevenir y desarrollar un proceso continuo de

mejora y perfeccionamiento.

Responsabilidad

Responsabilidad de un area de la
organizacion, el departamento de
calidad

Responsabilidad de todos. Compromiso de cada
miembro de la organizacion (directivos, gestores,
personal de actividades, mantenimiento y
administracion).

Predominio Cantidad sobre la calidad. Calidad sobre cantidad.

Costes La calidad cuesta econémicamente | La calidad es rentable para la organizacién

Usuarios Usuarios de actividades o Clientes externos (usuarios deportistas) y clientes
productos deportivos. internos (trabajadores), son los que mandan en el
Practicamente se ignoran. servicio.

Significado La calidad significa control. Es un | Significa satisfacer a los usuarios y trabajadores en

problema que debe ser resuelto o
ignorado

un entorno cambiante que evoluciona
constantemente. Es una estrategia de desarrollo,
rentabilidad y competitividad en el camino hacia la
excelencia.
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Algunos autores como Gérico (2005), Sanchez (2004), Marqués (2002) de Espafia
y Kriemadis (2001) de Grecia que utilizo el EFQM, Oebbecke (1998) y Mawson
(1993) de Estados Unidos utilizaron el modelo de Malcom Baldrige, han analizado
los modelos de gestion de la calidad para interpretarlos en organizaciones
deportivas. Aun con esto son pocos los estudios que se han hecho en

organizaciones deportivas que han utilizado la gestion de la calidad total.

Marqués (2002) propuso usar en el municipio de Huesca la gestion de la calidad
total usando el modelo EFQM. Dio a conocer las trabas originadas por los
compromisos politicos y por la predisposicion positiva de los trabajadores al
implantar la gestion de la calidad total.

Este modelo (EFQM) resulto util en la medicién de la calidad del servicio en un
patronato municipal de deportes. Se requiere interpretar desde la perspectiva de
un sistema deportivo local, y adaptar su estructura organica y funcional para
posibilitar la generacion de evidencias documentales de la gestion llevada a cabo.
Los aspectos que mas valoran los usuarios son:

* Existencias de plazas libres.

* Limpieza de las plazas.

* Cualificacion de los monitores.

* La adecuacion a sus intereses y necesidades.
Con respecto a los trabajadores:

* Que estén bien definidas las funciones y responsabilidades de cada puesto

de trabajo.
Oebbecke (1998) utilizo el modelo Malcom Baldrige para identificar los criterios de

este modelo que tienen relacion con las principales organizaciones profesionales

de Canada y Estados Unidos, asi como la construccion de indicadores para definir

22



items. El estudio dio como resultado que los criterios son utiles y fiables al ser

estos unidimensionales.

Diez & Cecilio (1998) exponen las experiencias al implantar la gestion de la
calidad total en el patronato de deportes del ayuntamiento de Alcobendas. Sus
conclusiones refieren que al aplicar el modelo EFQM de autoevaluacién da la
identificacion de puntos fuertes y areas de mejora utiles para planificar y que
sirven de base para la reelaboracion del plan estratégico con vista a cuatro (4)
anos, durante los cuales se asegura el plan y se estableceran nuevas

autoevaluaciones.

Otras herramientas que se emplean para medir, controlar y asegurar la calidad
son:

» Sistemas de programas por objetivos (SPPO) en el que se planifica y
presupuesta anualmente por programas, con objetivos claros y medibles y
orientado al cliente, planificacion que se discute, consensua y se revisan
sus resultados.

* Planificacidon estratégica: En el que se hacen planes estratégicos con miras
a largo plazo y que da planes operativos plurianuales, realistas y
comparados con otras organizaciones.

» Sistema de reclamaciones y sugerencias: Es un canal importante de
comunicacién con el usuario/deportista y de mucha ayuda para la mejora
continua.

* Grupos de mejora continua: Participacion en grupo de los empleados
usando técnicas de Workshop.

* Encuestas de calidad: Se realizan encuestas de calidad percibida en todos
los servicios municipales. Se aplican encuestas a los usuarios deportivos
con incidencia en la satisfaccion y posibles areas de mejora. Los resultados

son publicados e incluidos en la memoria anual del patronato.
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* Carta de servicios: Durante el afo 1998 se elabor6é una carta de servicios
unica de las instalaciones deportivas que recogio los compromisos publicos

de calidad del patronato para con los vecinos.

Gallardo & Jimenez (2004) mencionan que el ayuntamiento de Espulgues de
Llobregat (Barcelona) adopt6 los principios y criterios del modelo de calidad de la

EFQM con éxito para la mejora de su servicio al usuario.

Las estructuras organizacionales tienen muy en cuenta la importancia que tienen
los recursos humanos por lo que se han dado a la tarea de disenar este
departamento de acuerdo a las necesidades de cada empresa, El departamento
de Personal se forma estableciendo niveles jerarquicos como lo muestra la Figura
2.

[

[ Vicepresidente de } Director de Departamento

Recursos Humanos

Gerentes de Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
Nivel Medi Reclutamiento Compensaciones Capacitacion Seguridad Relaciones

ivel Medio , .
y Selecciéon y Desarrollo Industriales

Gerentes de |

| Departamento Gerente de Analistas de [ Capacitadores ] [ Capacitadores ] Especialistas Asesores
\ Reclutamiento Compensaciones en Seguridad de
\ Industrial Personal

Figura 2. Jerarquia de puestos en el departamento de Recursos Humanos de una
organizacién grande (Werher, W., 2007)
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Las funciones del puesto mayor varian segun el tipo de empresa. Con frecuencia
al formar el departamento por primera vez, se da a la persona que lo encabeza, el
titulo de Gerente de Personal o de Recursos Humanos. El titulo de vicepresidente
es comun en compafias mayores porque son mas complejas, tienen mas
contribuyentes y existen mas responsabilidades. Los departamentos de personal
grandes tienen muchos puestos como el de Gerente de Reclutamiento, que ayuda
a otros gerentes a reclutar y seleccionar al personal adecuado. El de Capacitacion
y Desarrollo realiza programas, cursos y otras actividades para aumentar el
conocimiento del personal. Cada uno de los gerentes recibe ayuda de
especialistas, secretarias y otros empleados de oficina. (William, Werher, & Keith,
2007).

La importancia que tiene la capacitacién de personal es tal que todo departamento
de recursos humanos bien estructurado, considera de suma importancia a la
capacitaciéon y desarrollo a tal grado que cuentan con capacitadores para los
diversos puestos y funciones que existen en la empresa. La capacitacion se refiere
a los métodos que se usan para proporcionar a los Maestros de Natacién, nuevos
y actuales, las habilidades que requieren para desempefar su trabajo. El enfoque
de Capacitacion ha cambiado con el correr de los afios. Hoy en dia se tiene que
capacitar para mejorar la calidad por lo que se requiere de estudios especiales,
como la manera de trabajar en equipo, habilidades tecnoldgicas vy
computacionales, instrumentacién, y los conocimientos de las capacidades

necesarias para la atencion a los clientes (Dessler, 2001 ).

Para que el personal desee progresar debe reconocerse que si el individuo no
esta suficientemente motivado para dar todo su esfuerzo, con frecuencia no
alcanzara a desempefiarse como se espera de él. Para que esto no ocurra, el
personal gerencial debe motivar a sus subordinados, en nuestro caso a los
Maestros de Natacion, capacitandolos para que den lo maximo de si mismos.
(Dessler, 2001 ) De los tipos de capacitacion que se emplean en las grandes

25



empresas esta la capacitacion en el aula y capacitacion en el puesto (Gareth &
George, 2006) No cabe duda que los dos tipos de capacitacién son esenciales en
el caso de las empresas deportivas. En el caso de un centro de ensefanza de
natacion los conocimientos adquiridos por los maestros en clinicas, congresos y
cursos, son basicos para aplicar metodologias de ensefianza y perfeccionar
técnica y estilo (Capacitacion en el aula), al igual que los conocimientos que
adquiere en su campo de trabajo, al estar en contacto directo con sus alumnos y al
encontrar diferencias en edades, genero, de espacios y profundidades. nivel de
habilidades personales, que lo haran resolver infinidad de casos; haran que el
maestro aplique sus conocimientos y que adquiera muchos mas (Capacitacién en

el Puesto).

4. 10 La Formacién hacia la gestion de la calidad en el sector
deportivo.
El ayuntamiento de Barcelona en 1999, aplicé la formacion y capacitacion del
personal de una organizacion deportiva. Se elabordé un manual de calidad de los
servicios ofrecidos al usuario de los equipos e instalaciones deportivas, en el que
hace referencia al compromiso de la calidad por parte del ayuntamiento para llevar
a la practica un método de organizacion cuya estrategia permanente es la mejora
continua de los servicios y los comentarios del usuario son determinantes. Las
demandas, necesidades y preferencias del usuario se tienen en cuenta. Toda
tarea diaria de los empleados se enfoca a satisfacer al usuario.

Actualmente muchas investigaciones demuestran lo importante de un Director
Deportivo (Gallardo & Jimenez, 2004) (Salvador, 2000) (Teruelo, 2000) (Lopez &
Luna-Arocas, 2000) (Chelladurai, 1999), (Peir6, 1993) resaltan la importancia de la
preparacion, formacion y cultura organizativa para tener el perfil acorde a las
necesidades y expectativas de la organizacion. En México son escasos los
congresos sobre gestion deportiva municipal. En paises como Espafia son mas
frecuentes, en Cataluna se realizo el 1er Congreso de Gestion Deportiva

26



organizado por la Associacion Catalana de Gestors Esportius Professionals en el
ano 2002. Pérez (2000) se da a la tarea de investigar las perspectivas de la
gestion Municipal y Modelos de gestidn y lo publicé en las actas del 1er. Congreso
de Gestion deportiva de Catalufia. Salvador (2000) define el perfil de un director
deportivo en los comunicados presentados durante el Il Congreso del deporte de
Euskadi “Deporte y Administracion” en San Sebastian; Correal (2000) con el tema
de la financiacion y modelos de gestion en poblaciones Andaluzas; Teruelo (2000)
analizo la situacién del deporte municipal en Euskadi: Analisis y Perspectivas, las
dos perspectivas presentadas durante el Ill Encuentro Andaluz sobre el deporte
municipal. En Aragon, la DGA organiza de forma periodica el seminario “Municipio
y Deporte”. Sin duda alguna todos estos seminarios y encuentros retroalimentan a
todos los que se relacionan con la gestion deportiva y la mejora continua de los
modelos de Gestion Deportiva.

4.11 Principales Modelos de la gestidon de la Calidad Total aplicados en
el sector deportivo
Un modelo de calidad total es un conjunto de criterios agrupados en areas o
capitulos que sirven de referencia para estructurar un plan de calidad en una
organizacion o en parte de la misma (Membrado, 1999). Los modelos mas
aceptados actualmente son: El premio Europeo de Calidad “EFQM” (figura 3);
Premio Nacional de Calidad de los Estados Unidos “Malcom Baldrige” (figura4);
Premio Nacional de calidad de Japon “Deming” (figura 5).
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Figura 4. Modelo Malcolm Baldrige
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Figura 5. Modelo de Calidad Japonés.

4.12. Estudios relacionados con la satisfaccion del cliente.
Garcia (2009) comenta que la calidad exige liderazgo en la direccion, es un factor
estratégico de competencia y diferenciacion, es de mantener continuamente la
mejora y esta debe revisarse constantemente, la calidad garantiza la rentabilidad
de todo negocio.

A si mismo menciona que por el ritmo de vida tan acelerado, en la actualidad
muchos espafoles adoptan la idea de programas de acondicionamiento en
centros deportivos, con el fin de lograr un mejor nivel de vida, y que por
consecuencia se ha hecho masiva la apertura de Gimnasios, SPA y centros

acuaticos. Debido a esto la competencia es cada vez mayor por lo que los planes
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de fidelizacion y captaciéon de clientes son de suma importancia y que se deben de
considerar en conjunto ya que conseguir un nuevo cliente es siete veces mas
dificil que retenerlo. La fidelizacién es cuestion de valores percibidos, hay que
generar valor afadido (lo que el cliente no espera), y valor general percibido
(como calidad, seguridad, status) que son factores que haran que el cliente escoja
un lugar y no otro. Si no queremos que el cliente nos abandone hay que ofrecer

constantemente ofertas, mejoras en instalaciones, promociones, etc.

Ademas Garcia (2009) sefiala que es de suma importancia conocer los
sentimientos racionales y los emotivos, la satisfaccion, las expectativas vy
motivaciones, cuales son sus metas y plazos para conseguirlas, hay que conocer
lo que esperan de nosotros y con acciones superar sus expectativas para poder
llegar mejor al cliente. Asi como conocer y utilizar herramientas que nos ayuden a
conocer el grado de satisfaccion del usuario deportivo. Esto lo lograremos
disefiando y aplicando encuestas y cuestionarios que nos ayudaran a conocer el
sentir del cliente y ayudaran al proceso de mejora continua que beneficia al
trabajador y clientes de la empresa.

Montaner,A.M.,etal(2005) en su estudio con mujeres mayores encontré que el
estilo y habitos de vida de las personas, son elementos condicionantes del
bienestar, por tanto, de su calidad de vida. Refiere que estudios sehalan que los
estilos de vida sedentarios, muy comunes en la actualidad, resultan perjudiciales
para la salud fisica y mental, comparados con los estilos de vida fisicamente
activos. el objetivo de su trabajo fue el de estudiar la relacién que existe entre la
practica de la natacion (actividad de caracter aerdbico) de forma regular, y
variables psicoldgicas vinculadas con el Bienestar Psicolégico, su investigacion la
hizo en una muestra compuesta por 60 mujeres mayores de 55 afos. En los
resultados obtenidos, resalta la relacion significativa que se establece entre la
practica de la natacion y cada una de las variables relacionadas al Bienestar
Psicologico: la Autoeficacia Fisica Global, la Confianza en la Autopresentacion
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Fisica, la Habilidad Fisica Percibida, la Autoestima Global y la Satisfaccién con la
Vida.

Bovi, F., (2006) analizo en un estudio los Métodos de ensefianza Ludico y el
Sistematico en una muestra de 426 sujetos con edades entre los 3 y 8 afos,
siendo 216 hombres y 210 mujeres (51% hombres, 49% mujeres); 16% de 3 afios,
18% de 4, 16% de 5, 16% de 6, 17% de 7 y 17% de 8 afos.

Bovi, F. (2006) concluye que el Método Ludico es mucho mas motivante que el
Sistematico, aspecto que influye en el aprendizaje y posible abandono de la
actividad, por lo que es mas aconsejable. El método Ludico da mejores resultados

a lo largo de las 25 sesiones.

La diferencia entre los dos métodos es mayor en cuanto es menor la edad de los
participantes. Al acercarse a la edad de 8 afos las diferencias fueron poco
apreciables con posibilidad de que el limite de efectividad entre los dos métodos
sea de 8 anos siendo un poco mas efectivo el Método Ludico en esta edad.

Los resultados que obtuvo permiten afirmar que es aconsejable afinar detalles de
la Flotacion antes de pasar a la Respiracion, y que es necesario primero controlar
la Respiracion y luego pasar a la Propulsion.

Sefala que el numero de clases de un curso de iniciacion es de 21 a 23 clases
para el Método Ludico y de 23 a 26 para el Método Sistematico.

Asi mismo manifiesta que hay mas interés en niflos conforme aumenta la edad,
con el Método de ensefianza Ludico, y que puede ser aplicado por igual en ambos
géneros, ya que no se presentaron diferencias al respecto en los resultados

obtenidos.

Thompson, |. (20000) nos dice que tener clientes complacidos es un factor muy
importante para tener éxito en los negocios. Por tal motivo una empresa necesita

saber los niveles de satisfaccion de sus clientes, y esto lo puede lograr haciendo
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uso de la siguiente férmula: Rendimiento Percibido — Expectativas = Nivel de
Satisfaccion del Cliente.

Esto se lograra si se obtiene informacion de los clientes, y para tenerla hay que
hacer una investigacion de mercado y obtener la siguiente informacion: 1) El
resultado que obtuvieron al adquirir el producto o servicio y 2) Las expectativas
que tenian antes de realizar la compra. Luego se debe determinar el nivel de
satisfaccion para tomar decisiones que permitan corregir las diferencia (cuando
existe insatisfaccion en los clientes), mejorar la oferta (cuando el cliente esta
satisfecho), o en mantenerla (cuando el cliente estd complacido). Dentro de todo
este contexto, surge el reto para todos los mercaddlogos de lograr clientes
complacidos mediante el incremento en la entrega de valor, pero en una forma
que sea — rentable- para la empresa, porque al final de cuentas, toda empresa

justifica su existencia al conseguir un determinado beneficio.

Asi mismo, si una empresa quiere lograr sus objetivos a corto, mediano y largo
plazo, debe establecer una cultura organizacional en la que el trabajo de todos los
integrantes esté enfocado en complacer al cliente.

Moreno, J.A. en su investigacion analizo la satisfaccion de los nadadores de la
region de Murcia en base a las ayudas, el abandono y valoracion de los esfuerzos.
Los datos los obtuvo con un cuestionario de 16 itms de caracter cerrado y abierto

denominado “Cuestionario para el Analisis de la Satisfaccion en Natacion’
(C.A.S.N.).

La muestra fue de 131 nadadores con edades entre 9 y 21 afios. A los resultados
se les hizo diferentes analisis; descriptivos, analisis de independencia entre
variables mediante las pruebas de chi cuadrado de Pearson completada con

analisis de residuos.
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Los resultados muestran que el principal motivo de abandono es la desmotivacién
en los entrenamientos, también se encontré que la mayoria de los nadadores no
conocen las ayudas que la region ofrece, se encontré que los padres son los que
mas valoran el esfuerzo de sus hijos, y no los entrenadores, clubs y federaciones

como se esperaba.
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5. METODOLOGIA

El disefio utilizado en esta investigacion es descriptivo, con variables agrupadas

en relacion a los factores fundamentales de los que se deriva el analisis de la

situacion del Centro Acuatico Olimpico Universitario.

5.1. Poblacion de estudio

Para este estudio se seleccionaron de forma aleatoria 270 sujetos (131 hombres y

139 mujeres) con edades comprendidas entre 6 y 60 afios de edad, de

nacionalidad mexicana. Todos los sujetos eran usuarios-deportistas que acuden al

CAOQU y estan inscritos en actividades de docencia y competitivas.

5.2. Variables
Independientes
» USUARIOS
o CAOU
o Grupodeedad: <12; 13-21; 22-30; 31-39; >40 anos

o Género: hombre — mujer

Dependientes
a) CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO (Anexo 1)
» Informacién sobre la practica y servicios utilizados
» Atencion que recibe del CAOU
» Calidad del servicio

o Instalaciones

o Actividades

o Instructores / entrenadores

o Valoracién de la oferta de actividades

o Valoracién del coste de las actividades

o Valoracién de quejas y sugerencias

o Servicio de guardavidas
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o Ofros servicios

5.3. Encuesta de satisfaccion de usuarios

La obtencion de informacion por medio de la utilizacién de encuestas nos permitira

cuantificar el grado de satisfaccion tanto de los clientes o usuarios (deportistas),

respecto al servicio percibido como de los trabajadores hacia el trabajo que

desempenfian y las condiciones en las que se lleva a cabo (Howat et al, 1996).

El objetivo fundamental de esta encuesta es conocer el grado de satisfaccion de

los usuarios con las distintas dimensiones de los servicios que presta el CAOU y

con la actitud de ésta hacia las necesidades de dichos usuarios, asi como obtener

un perfil genérico del usuario, sector social o deportista. Dicha encuesta (Anexo 1)

esta compuesta por una introduccion y 4 secciones (7 folios).

Las dimensiones sobre las que se pregunta se enuncian de la siguiente forma:

a) Estadistica personal o identificacion personal. En este apartado se pregunta

acerca de la edad, género, situacion laboral, la forma de pago y el lugar
(colonia/barrio) de residencia del usuario. En relacion a la forma de pago,
se agruparon en un apartado denominado "informacion sobre la practica y

los servicios utilizados".

b) Atencion que recibe del CAOU. Aqui se pretende conocer como se valora la

forma de atender al usuario, los medios para comunicarse con él, el trato
recibido por el usuario en el momento en el que entra en contacto con la
organizacion y el horario disponible para dicho contacto.

Sobre la calidad del servicio. En este apartado de la encuesta se abordaban

los distintos componentes del servicio que presta el CAOU y que se
consideran fundamentales para desarrollar dicho servicio. Asi se les
pregunta a los usuarios sobre como percibian distintos aspectos relativos a:
las instalaciones que utilizan, las actividades que realizan, los monitores
que imparten dichas actividades, el coste de éstas, el proceso de quejas y
sugerencias que tienen a su disposicion, cual es la actitud de el CAOU para
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adaptarse a sus intereses, sobre la intencion de volver a utilizar los
servicios ofertados por el centro y si los recomendaria, preguntado por
ultimo sobre la valoracién global respecto al servicio recibido y a las
sugerencias que harian para mejorar dicho servicio. Ademas, en el
cuestionario de verano se incluyen dos bloques de preguntas acerca del
servicio de socorrismo de las piscinas y sobre otros servicios como la
cafeteria y el parking.

d) Sugerencias. Es una pregunta abierta para poder indicar todo aquello que el

usuario considere de interés para su practica deportiva y recreativa.
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6. RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en el presente estudio, en
principio se muestran la distribucion y porcentaje de la edad y género, seguido de
la practica deportiva, perfil del instructor-entrenador; finalmente se analizan los

datos segun la practica deportiva como recreativa o entrenamiento.

La frecuencia de la participacion por grupos de edad mostrada en la tabla 2. es
mayoritaria por los menores de 12 afios con un 29.3%, seguido de 13-21 afos
con un 21.9%

Tabla 2. Edad de los participantes.

Grupos de edad Frecuencia Porcentaje

<12 79 29.3
13 -21 59 21.9
22 -30 23 8.5
31-39 50 18.5
40 - 49 47 17.4
50 - 59 10 3.7

> 60 2 7

Total 270 100.0

En la tabla 3, la participacidn resulta ser similar por género ya que los hombres
registraron un 48.5% y las mujeres 51.5%
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Tabla 3. Frecuencias por Género

Género Frecuencia Porcentaje

Hombre 131 48.5
Mujer 139 515
Total 270 100.0

Como muestra la tabla 4, en Area de actividad la Docencia marca una ventaja con
70.7% en relacion a la Competitiva con 29.3%.

Tabla 4. Frecuencias por area de participacion.

Area Frecuencia Porcentaje
Docencia 191 70.7
Competitiva 79 29.3
Total 270 100.0

La tabla 5 muestra que, en la Actividad Practicada los Principiantes son mayoria
con 28.9%, seguidos por Intermedios con 26.7%.

Tabla 5. Frecuencias por nivel de Actividad

Actividad Frecuencia Porcentaje
Natacién Principiantes 78 28.9
Natacién Intermedios 72 26.7
Natacién Avanzados 42 15.6
Nataciéon Competitiva 70 25.9

Nado Sincronizado 8 3
Total 270 100.0
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Como muestra la tabla 6, la frecuencia por semana mas solicitada es tres veces

con 57.9%, seguida por seis veces con 27.6%.

Tabla 6. Frecuencia por semana.

Veces por Semana Frecuencia Porcentaje
Una vez por semana 1 0,4
Dos Veces por semana 5 1,9
Tres veces por semana 151 57,9
Cuatro veces por semana 13 5
Cinco veces por semana 15 5,7
Seis veces por semana 72 27,6
Siete veces por semana 4 1,5
Total 261 100
Missing System 9
Total 270

La tabla 7 nos muestra que la duracion por dia mas solicitada es 50 minutos que

cuenta con 71.9%, seguido por Una Hora con 20.8%

Tabla 7. Duracioén de las actividades por dia.

Duracion por Dia Frecuencia Porcentaje

30 minutos 4 1,5
45 minutos 1 0,4
50 minutos 187 71,9
1 hora 14 5,4
> 1 hora 54 20,8
total 260 100
Missing System 10
Total 270
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En la tabla 8 vemos que la Atencion Individualizada resulto Muy Satisfactoria con
61.7%; y Satisfactoria con 28.7%

Tabla 8. Atencién individualizada

Atencion Frecuencia Porcentaje
Individualizada
Minima satisfaccion 6 2,3
Algo de satisfaccion 19 7,3
Satisfactorio 75 28,7
Muy satisfactorio 161 61,7
Total 261 100
Messing System 9
Total 270

Que tan profesionales son los instructores y personal lo podemos ver en la tabla 9,

con los siguientes datos; Muy Satisfactorio con 64.6%, y Satisfactorio con 28.1%.

Tabla 9. Profesionalismo

Profesional Frecuencia Porcentaje
Minima 3 1,2
satisfaccion
Algo de 16 6,2
satisfaccion
Satisfactorio 73 28,1
Muy satisfactorio 168 64,6
Total 260 100
Missing System 10
Total 270
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El Dominio de la Actividad por parte del personal, como lo podemos ver en la tabla
10, resulto Muy Satisfactorio con 69.2%, y Satisfactorio con 24.2%.

Tabla 10. Dominio de la actividad

Dominio de la

Frecuencia Porcentaje

actividad

Minima satisfaccion 2 0,8
Algo de satisfaccion 15 5,8
Satisfactorio 63 24,2
Muy satisfactorio 180 69,2
Total 260 100

Missing System 10

Total 270

La tabla 11. nos muestra que la Puntualidad resulto Muy Satisfactoria con 79.7%,

seguida de Satisfactoria con 16.1%.

Tabla 11. Puntualidad

Puntualidad Frecuencia Porcentaje
Minima satisfaccion 5 1,9
Algo de satisfaccion 6 2,3

Satisfactorio 42 16,1

Muy satisfactorio 208 79,7
Total 261 100
Missing System 9
Total 270
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La tabla 12 nos muestra que la Actitud motivante hacia la practica resulto Muy
Satisfactorio con 68.2%, y Satisfactorio con 25.7%.

Tabla 12. Actitud motivante

Actitud motivante Frecuencia Porcentaje

Minima satisfaccion 4 1,5
Algo de 12 4,6
satisfaccion
Satisfactorio 67 25,7
Muy satisfactorio 178 68,2
Total 261 100
Missing System 9
Total 270

Supervision y Vigilancia, como se muestra en la tabla 13, resulto Muy
Satisfactorio con 69.6%, y Satisfactorio con 24.2%.

Tabla 13. Supervision y vigilancia

Supervision y ] .
Frecuencia Porcentaje

vigilancia
Minima satisfaccion 3 1,2
Algo de satisfaccion 13 5
Satisfactorio 63 24,2
Muy satisfactorio 181 69,6
Total 260 100
Missing System 10
Total 270
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La tabla 14 nos muestra que la Competencia Global resulto Muy Satisfactorio con
62.7%, y Satisfactorio con 32.5%.

Tabla 14. Competencia global

Competencia global Frecuencia Porcentaje

Minima satisfaccion 3 1,2

Algo de satisfaccion 9 3,5

Satisfactorio 83 32,5

Muy satisfactorio 160 62,7

Total 255 100
Missing System 15
Total 270
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La tabla 15 nos muestra que los usuarios tienen una mayor asistencia en la
modalidad de docencia con frecuencia de tres veces por semana con un 77.50%,
mientras que los de actividad competitiva con 6 veces por semana, son el 55.7%,
los docentes con seis frecuencias por semana son el 17.3%, mientras que los

competitivos con tres asistencias por semana son el 4.3%.

Tabla 15. Frecuencia a la semana modalidad docencia y competitiva.

Frecuencia por Area de la actividad
semana Docencia | Competitiva| Total
Una vez por N 1 0 1
Semana

% 0.50% 0.00% 0.40%
Dos veces por N 5 0 5
Semana

% 2.60% 0.00% 1.90%
Tres veces por N 148 3 151
semana

% 77.50% 4.30% 57.90%
Cuatro veces por N 1 12 13
semana

% 0.50% 17.10% 5.00%
Cinco veces por N 3 12 15
semana

% 1.60% 17.10% 5.70%
Seis veces por N 33 39 72
semana

% 17.30% 55.70% 27.60%
Siete veces por N 0 4 4
semana

% 0.00% 570%| 1.50%
Total N 191 70 261

% 100.00% 100.00% | 100.00%
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Como podemos ver en la tabla 16 los usuarios docentes con clase de 50 min por
sesion son el 96.9%, los competitivos con sesidon de mas de una hora son el
76.8%. Los competitivos con sesion de 50 min. son el 2.9%, y los usuarios

docentes con sesidn mayor que una hora son apenas el.5%.

Tabla 16. Duracion por dia.

Area de actividad
Docencia | Competitiva| Total
Duracién 30 minutos N 3 1 4
por dia % 1.60% 1.40% 1.50%
45 minutos N 1 0 1
% 0.50% 0.00% 0.40%
50 minutos N 185 2 187
% 96.90% 2.90% 71.90%
1 hora N 1 13 14
% 0.50% 18.80% 5.40%
>1 hora N 1 53 54
% 0.50% 76.80% 20.80%
Total N 191 69 261
% | 100.00% | 100.00% |100.00%
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La tabla 17 nos muestra que el 58.6% de los usuarios docentes y el 70.0% de los

competitivos refieren que la Atencidn Individualizada es Muy Satisfactoria,

mientras que el 2.6% de los docentes y el 1.4% de los competitivos afirman tener

Minima Satisfaccion.

Tabla 17. Atencion individualizada.

Area de actividad
Docencia | Competitiva Total
Atencién Minima N 5 1 6
individualizada satisfaccion % 2.60% 1.40% 2.30%
Algo de N 13 6 19
satisfaccion % 6.80% 8.60% 7.30%
Satisfecho N 61 14 75
% 31.90% 20.00% 28.70%
Muy N 112 49 161
satisfecho % 58.60% 70.00% 61.70%
Total N 191 70 261
% 100.00% 100.00% 100.00%

En la tabla 18 podemos ver que el Profesionalismo de los instructores fue

evaluado por el 61.6% de los usuarios docentes y 72.9% de los competitivos como

Muy Satisfactorio. EI 1.1% docente y 1.4% competitivo

refieren Minima

Satisfaccion.
Tabla 18. Profesionalismo.
Area de actividad
Docencia Competitiva Total
Profesional Minima N 2 1 3
satisfaccion % 1.10% 1.40% 1.20%
Algo de N 14 2 16
satisfaccion % 7.40% 2.90% 6.20%
Satisfecho N 57 16 73
% 30.00% 22.90% 28.10%
Muy N 117 51 168
satisfecho % 61.60% 72.90% 64.60%
Total N 190 70 260
% 100.00% 100.00% 100.00%
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El Dominio de la Actividad por parte de los instructores, como se muestra en la

tabla 19. fue evaluada por el 65.8% de los docentes y por el 78.6% de los

competitivos como Muy Satisfactorio. El .5% docente y 1.4% competitivo dicen

tener Minima Satisfaccion.

Tabla 19. Dominio de la actividad.

Area de actividad

Docencia | Competitiva| Total
Dominio de la Minima N 1 1 2
actividad satisfaccion % 0.50% 1.40% 0.80%
12
Algo de N 3 15
satisfaccion % 6.30% 4.30% 5.80%
Satisfecho N 52 11 63
% 27.40% 15.70% 24.20%
Muy N 125 55 180
satisfecho % 65.80% 78.60% 69.20%
Total N 190 70 260
% | 100.00% 100.00% | 100.00%

La tabla 20 muestra que la puntualidad de los instructores fue evaluada por el

82.6% de los usuarios docentes, y, por el 71.8% de los competitivos como Muy

Satisfactorio; el 1.6% de los docentes y 2.8% de los competitivos refieren Minima

Satisfaccion.
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Tabla 20. Puntualidad.

Area de actividad
Docencia | Competitiva| Total
Puntualidad Minima N 3 2 5
satisfaccion % 1.60% 2.80% 1.90%
Algo de N 2 4 6
satisfaccion % 1.10% 5.60% 2.30%
Satisfecho N 28 14 42
% 14.70% 19.70% 16.10%
Muy N 157 51 208
satisfecho % 82.60% 71.80% 79.70%
Total N 190 71 261
% 100.00% | 100.00% | 100.00%

La tabla 21 nos muestra que la Actitud Motivante hacia la Practica por parte de los
instructores fue evaluada por el 65.3% de usuarios docentes; y, 76.1% de
competitivos como muy satisfactoria, el 2.1% de docentes y .0% competitivos la

evaluaron con minima satisfaccion.

Tabla 21. Actitud motivante hacia la practica.

Area de actividad
Docencia | Competitiva| Total
Actitud motivante  Minima N 4 0 4
hacia la practica satisfaccion % 2.10% 0.00% 1.50%
Algo de N 7 5 12
satisfaccion % 3.70% 7.00% 4.60%
Satisfecho N 55 12 67
% 28.90% 16.90% 25.70%
Muy N 124 54 178
satisfecho % 65.30% 76.10% 68.20%
Total N 190 71 261
% 100.00% | 100.00% | 100.00%
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La supervision y vigilancia, como se muestra en la tabla 22 |a evaluaron el 66.1%

de los usuarios docentes, y el 78.9% de usuarios competitivos como Muy

Satisfactorio; el 1.1% de docentes y el 1.4% de competitivos la calificaron con

Minima Satisfaccion.

Tabla 22. Supervisién y vigilancia.

Area de actividad

Docencia | Competitiva Total
Supervision y Minima N 2 1 3
vigilancia satisfaccion % 1.10% 1.40% 1.20%
Algo de N 9 4 13
satisfaccion % 4.80% 5.60% 5.00%
Satisfecho N 53 10 63
% 28.00% 14.10% 24.20%
Muy N 125 56 181
satisfecho % 66.10% 78.90% 69.60%
Total N 189 71 260
% 100.00% 100.00% 100.00%

La tabla 23 nos muestra que la Competencia Global la califica el 57.8% de

usuarios docentes, y, el 75.7% de competitivos como Muy Satisfactorio, mientras

que el .5% de los docentes y el 2.9% de los competitivos la califican con Minima

Satisfaccion.
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Tabla 23. Competencia global.

Area de actividad

Docencia | Competitiva| Total
Competencia Minima N 1 2 3
global satisfaccion % 0.50% 2.90% 1.20%
Algo de N 7 2 9
satisfaccion % 3.80% 2.90% 3.50%
Satisfecho N 70 13 83
% 37.80% 18.60% 32.50%
Muy N 107 53 160
satisfecho % 57.80% 75.70% 62.70%
Total N 185 70 255
% | 100.00% | 100.00% |100.00%
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7. DISCUSION

La asistencia de usuarios docentes y deportistas al CAOU es mayoritaria en el
rango de menores de 12 afios los cuales son el 29.3%, de 13 a 21 afos son el
21.9% de 22 a 30 afios son el 8.5%, de 31 a 39 afos son el 18.5% y de 40 a 47
afnos son el 17.4% el total de la muestra es de 270 participantes. Del total 51.5%
son mujeres y 48.5% son hombres. Con actividad docente son el 70.7% y con

actividad competitiva el 29.3%.

Las actividades estudiadas son Natacion Principiantes 28.9%, Intermedios 26.7%,
Avanzados 15.6%, Competitiva 25.9% y Nado Sincronizado 3%, con frecuencias
de asistencia de una a siete veces por semana, en la que los docentes tienen
preferencia por tres veces con el 77.5% seguida de seis veces con 17.3%, y un
96.9% prefiere una duracion por dia de 50 minutos; los competitivos tienen
preferencia en seis veces con 55.7% y de cuatro y cinco asistencias con 17.1%,
con el 76.8% que prefiere una duracion por dia de mas de una hora.

Los resultados de satisfaccion por la atencion individualizada que recibe el
Docente y el Competitivo es predominante la escala de Muy Satisfactorio, siendo
en el caso del docente un 58.6%, y Satisfactorio el 31.9%; para el competitivo el
70% es Muy Satisfactorio y 20% Satisfactorio.

7.1Evaluacion del Instructor.
Al evaluar el Profesionalismo del Instructor el 61.6% de docentes qued6é Muy
Satisfecho y el 30% Satisfecho, y de los competitivos el 72.9% queddé Muy
Satisfecho y el 22.9% Satisfecho, y en el Dominio de la Actividad por parte del
Instructor el 65.8% de Docentes esta Muy Satisfecho y el 27.4% Satisfecho, de los
Competitivos, el 78.6% esta Muy Satisfecho y el 15.7% Satisfecho. Con respecto a
la Puntualidad del Instructor el 82.6% de Docentes esta Muy Satisfecho y el 14.7%
Satisfecho, mientras que de Competitivos el 71.8% esta Muy Satisfecho y el
19.7% Satisfecho. En la Actitud Motivante hacia la Practica que ejerce el
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Instructor hacia los Docentes el 65.3% esta Muy Satisfechos y 28% Satisfechos,
Mientras que de los Competitivos el 78.9% lo evalu6 Muy Satisfactorio y el 14.1%
Satisfactorio. La percepcion que tienen los usuarios deportistas de la Competencia
Global del Instructor es la siguiente; el 57.8% de Docentes lo considera Muy
Satisfactorio y el 37.8% Satisfactorio, el 75.7% de los Competitivos estan Muy
Satisfechos y el 18.6 Satisfechos.

7.2 Relacién de los datos con otros estudios.
Garcia (2009), sefiala la importancia de conocer los sentimientos racionales y los
emotivos, la satisfaccion, las expectativas y motivaciones del cliente lo cual se
logra atravez del disefio y aplicacion de encuestas, para ayudar al proceso de la
mejora continua que beneficia al trabajador (Instructor de natacidén) y clientes
(Usuarios deportistas) de la empresa (Centro Acuatico).

En el estudio del Centro Acuatico Olimpico Universitario la participacion de grupos
de edad de entre 31 a 49 anos es del 35.9%; en un estudio realizado por
Montaner, A.M., (2005) con mujeres mayores de 55 afios, resalta las variables
relacionadas con el bienestar psicolégico como la auto eficacia fisica global, la
confianza en la auto presentacion fisica, la habilidad fisica percibida, la auto
estima global y la satisfaccion con la vida. Esta investigacion puede decirnos que
entre mayor es la edad del usuario deportista, el instructor debe poner mayor
atencion para reforzar estas areas, sobre todo la auto estima global y la
satisfaccion con la vida las cuales son importantes en estos grupos de edad.

En el estudio de Bovi, F., (2006) que analiz6 los métodos de ensefianza Ludico y
el Sistematico encontré que el método ludico es mas atractivo para los nifios;
siendo ligeramente mas atractivo para los nifios que para las nifas, por lo cual
este podria ser adoptado por los Instructores del CAOU, ya que la edad
predominante en este es de < de 12 afios siendo el 21.9% del total. Un programa

de ensefianza ludico resulta mas atractivo y podria ayudar a que la actividad no
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sea tan mono6tona y aburrida y que con el paso del tiempo hara que mantengan el

interés en la natacion.

En un estudio de Thompson, 1.,(2006) nos dice la importancia de tener clientes
satisfechos y la importancia de apoyarnos con las encuestas para poder tener
informacion valiosa de los usuarios deportistas, que nos ayudara a corregir las
diferencias (cuando existe Insatisfaccion), mejorar la oferta (cuando el cliente esta
Satisfecho), o en mantenerla (cuando el cliente estda Muy Satisfecho). Con la
informacion el instructor se puede retroalimentar para mejorar todos los aspectos

en los que él pueda influir.

Moreno, J.A. etal. En su estudio con nadadores de la region de Murcia, encontro
que el principal factor de abandono de la actividad es la desmotivacion en los
entrenamientos y que los padres son los que mas valoran el esfuerzo de sus hijos
y no el entrenador como se esperaba, dato importante ya que en el estudio del
CAQOU el 65.3% de docencia estan Muy Satisfechos con la Actitud motivante
hacia la Practica, podriamos considerar que el 34.7% es area de oportunidad para

el instructor.
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8. CONCLUSIONES

La preparacion de los Instructores de Natacion del Centro Acuatico Olimpico
Universitario es considerada buena ya que mas del 50% de los usuarios-
deportistas del mismo los evaluaron con el criterio de Muy Satisfactorio en
diferentes aspectos tales como Atencion Individualizada, Profesionalismo,
Dominio de la Actividad, Puntualidad, Actitud Motivante hacia la Practica,
Supervision y Vigilancia, Competencia Global. Si tomamos en cuenta que el 61.6%
de los docentes, y el 72.9% de los competitivos evaluaron lo Profesional del
Instructor como Muy Satisfactorio, podemos concluir que los instructores del
CAOQU tienen el conocimiento y dominio del area.

Con estos resultados podemos decir que es verdadera la primera Hipotesis que
dice: “En general, el instructor de natacion es considerado por los usuarios del
CAQOU como un profesional en el campo de la natacion”.

No se debe olvidar que la capacitacion de los Instructores debe ser constante y
que es un punto que no se debe descuidar para mantener el nivel de satisfaccion
de los usuarios y con esto mantener el servicio que presta el CAOU en un nivel de

excelencia.

En la muestra de este estudio resulto mayoritaria el area de docencia sobre la
competitiva. Son el 70.7% Docentes y el 29.3 Competitivos. Los docentes
prefieren la frecuencia de 3 clases por semana y 50 minutos de duracion por
clase. Los docentes principiantes son el 28.9%, los intermedios el 26.7% vy los
avanzados son el 15.6%.

Estos datos nos dan idea de que tan importante es que los alumnos reciban la
instruccion del maestro y de que puedan usar la instalacion por el tiempo pactado.
En base a esto es muy importante la puntualidad del instructor, la cual fue
valorada por el 79.7% de los usuarios como Muy Satisfactoria.
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Con esto podemos decir que no es valida la segunda hipétesis que dice “El Area
de mejora para los instructores de Natacion del Centro Acuatico Olimpico

Universitario es su puntualidad.

Parte del trabajo del instructor de natacion es la estimulacion animica hacia el
docente con el fin de que este logre sus objetivos personales en el dominio del
medio acuatico con fines utilitarios, de dominio de la técnica de los estilos o fines
competitivos. La atencidén individualizada que el docente reciba por parte del
instructor de natacién es muy importante porque esto hace que el alumno tenga
mas confianza con el maestro y se facilite la comunicacion, de tal manera que el
alumno externara sus dudas, temores y comentarios personales al instructor, y

lograra un mejor dominio del medio acuatico y de la técnica de los estilos.

En este estudio el 58.6% de los docentes indicaron estar Muy satisfechos con la
Atencion Individualizada que reciben del instructor y solo el 2.6% dice tener
Minima Satisfaccion. El 65.3% de los docentes percibieron La Actividad Motivante
hacia la Practica como Muy Satisfactorio y solo el 2.1% dice tener Minima
Satisfaccion.

Estos datos nos llevan a concluir que la tercera hipotesis que dice “El Instructor

de natacion del CAOU logra de manera satisfactoria estimular el aprendizaje en

sus alumnos (docentes) es afirmativa.
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10. ANEXO

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO-DEPORTISTA DEL
CENTRO ACUATICO OLIMPICO UNIVERSITARIO (CAOU)

Fecha de aplicacion:

INTRODUCCION

La Facultad de Organizacion Deportiva esta realizando un trabajo de investigacion relacionado con la
gestién de la calidad en el Centro Acuatico Olimpico Universitario UANL. Deseamos conocer su grado de
satisfaccion sobre diferentes aspectos: Calidad en el Servicio y Atencion al Usuario. Sus respuestas
supondran una importante colaboracién y nos permitiran detectar aquellas areas de mejora/oportunidad.
Favor de contestar lo que se indica.

| I. IDENTIFICACION PERSONAL |

1 Edad < de 12 afios 2 Sexo 1 | Hombre
13 a 21 afios 2 | Mujer

22 a 30 afios
31 a 39 afios
40 a 49 afos
50 a 59 afios

> de 60 afios

N[O BR|WIN| =

3 Lugar de residencia

Municipio
2 | Colonia o sector

4 Ocupacion 5 Pertenece a la UANL (alumno, empleado)
1 | Estudiante 1] si
2 | Hogar 2 | No
3 | Empleado
4 | Jubilado
5 | Otro

| 1. INFORMACION SOBRE LA PRACTICA Y SERVICIOS UTILIZADOS

Tipo de actividad(es) en la que esta inscrito (marque con una “X” en el cuadro de la derecha)

AREA
1 DOCENCIA 2 COMPETITIVA 3 SOCIAL
1 | Natacion p/ bebes 1 | Natacion Acondicionamiento Fisico
2 | Natacién principiantes 2 | Polo Acuatico Kick Box
3 | Natacion intermedios 3 | Clavados Ritmos Latinos
4 | Natacién avanzados 4 | Nado Sincronizado Acuaerobics

Nado Libre
Clase de Jazz
Clase de Salsa

N OO~ W|IN| -~
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Mencione la (s) actividades que practica, su frecuencia semanal y su duracién por dia y la instalaciéon que
utiliza. (Tipo de actividad e Instalacion que utiliza, llenar con los numeros establecidos en las tablas 1y 2)

Tabla 1 Tabla 2
ACTIVIDADES INSTALACIONES

1 | Natacién para bebes 9 Acondicionamiento Fisico 1 | Alberca

2 | Natacién Principiantes 10 | Kick Box 2 | Fosa

3 | Natacion Intermedios 11 Ritmos Latinos 3 | Gimnasio de clavados

4 | Natacion Avanzados 12 | Acuaerobics 4 | Gimnasio de Acondicionamiento Fisico

5 | Natacién Competitivo 13 | Nado Libre 5 | Jacuzzi

6 | Polo Acuatico 14 | Clase de Jazz

7 | Clavados 15 | Clase de Salsa

8 | Nado Sincronizado

4 Actividad 5 Frecuencia 6 Duracién por dia 7 Instalacién que
(veces/semana) utiliza

L{IM|M|J|[V]|S|D/|30min | 45min | 50min | 1hr | <1hr
L{IM|M|J|[V]|S|D/|30min | 45min | 50min | 1hr | <1hr

lll. ATENCION QUE RECIBE DEL CAOU

Desde su experiencia personal, indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos de la atencion

que recibe del CAOU.

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion)

Amplitud del horario de atencién al publico

Tiempo que tardamos en atenderle desde el momento en que lo solicita

Informacion recibida directamente en nuestras oficinas

Informacion recibida por teléfono

Informacion recibida desde la pagina electrénica

Claridad de los folletos informativos

Valoracién global de la publicidad

Proceso de inscripcion a las actividades ofertadas

OO |IN OO WIN|(—

Atencién que recibe del personal de informes e inscripciones

10 | Atencion que recibe del personal de caja

11 | Atencidn que recibe del personal de seguridad

12 | Atencién que recibe del personal de limpieza

13 | Atencién que recibe del servicio concreto solicitado

14 | El trato personalizado ¢lo conseguimos?

IV. CALIDAD EN EL SERVICIO DEL CAOU

Nos es muy util su opinion sobre el nivel de calidad que tiene para usted cada uno de los siguientes

apartados:

1. Instalaciones
Indique su grado de satisfaccién con las instalaciones que utiliza habitualmente

De 1 (minima satisfaccién) a 4 (maxima satisfaccion) 11234

Adecuacion de la instalacion a la actividad

Material de apoyo para la actividad que usted hace

Limpieza de las instalaciones

AW IN|—

Temperatura ambiente
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Adecuacion de los vestidores para el uso que usted hace

Limpieza del area de los vestidores

Temperatura del agua de las regaderas

Cantidad de regaderas disponibles

Cantidad de sanitarios disponibles

Cantidad de lockers disponibles

== 0o |N[o|O;

-0

Valoracién general de las instalaciones del gimnasio

2. Actividades
Indique su grado de satisfaccion sobre los siguientes aspectos de las actividades que realiza

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) |1 |2 | 3 | 4

1 | Entretenida (no aburrida)

Variedad (no mondtona)

2
3 | Progreso en el aprendizaje o rendimiento
4 | Valoracion global de las actividades

3. Instructores
Indique su grado de satisfaccion sobre los siguientes aspectos en cuanto al profesionalismo de su (s)
instructor (es) de actividades.

e 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) |1 |2 |3 | 4

Atencioén individualizada

Profesional

Dominio de la actividad

Actitud motivante hacia la practica

Supervision y vigilancia

D
1
2
3
4 Puntualidad
5
6
7

Competencia global

4. Valoracion del costo de las actividades
Indiquenos su satisfaccion con el costo que para usted tiene nuestra oferta de actividades en su conjunto.

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) 11234

-

Relacion Calidad-Precio de nuestra oferta de actividades en su conjunto

2 | Relacion Calidad-Precio de la actividad que ha elegido

3 | Formas de pago de la actividad

5. Valoracion de quejas y sugerencias
Indiquenos su satisfaccién sobre aspectos del procedimiento de quejas y sugerencias del CAOU.

De 1 (minima satisfaccién) a 4 (maxima satisfaccion) 11234

1 | Los medios de que dispone y la forma en que la direccion atiende sus
quejas y sugerencias

2 | El procedimiento es accesible y cémodo

3 | Valoracion global de la atencién de las quejas y sugerencias

4  Siusted ha presentado alguna queja o sugerencia, SI NO
¢La contestacion ha sido razonada? H [

6. Servicio de Guardavidas

Respecto a la labor que desempefian los guardavidas, tanto si ha requerido su ayuda como si no, indique su
grado de satisfaccion con el trabajo que realizan en los siguientes aspectos:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) [1]2]3]4]
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Su disposicion en el momento en el que se solicita su ayuda

N[—

Su labor de supervision y vigilancia

3 | La atencién sanitaria que llevan a cabo

7. Servicio Médico

Respecto a la labor que se tiene en el servicio médico, tanto si ha requerido su ayuda como si no, indique su
grado de satisfaccion con el trabajo que realizan en los siguientes aspectos:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccioén) 112|134

Su disposicion en el momento en el que se solicita su ayuda

Su labor de supervision y vigilancia

La atencidn sanitaria que llevan a cabo

AlWIN|=

Ubicacion adecuada

8. Servicio de Nutricion

Respecto a la labor que se tiene en el servicio de nutricion, tanto si ha requerido su ayuda como si no, indique
su grado de satisfaccion con el trabajo que realizan en los siguientes aspectos:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) 11234

-

Su disposicion en el momento en el que se solicita su ayuda

2 | Diagndstico y seguimiento adecuado a cada persona

3 | La atencién personalizada que llevan a cabo

9. Servicio de Vigilancia

Respecto a la labor que se tiene en el servicio de vigilancia, tanto si ha requerido su ayuda como si no,
indique su grado de satisfaccion con el trabajo que realizan en los siguientes aspectos:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccién) 112|134

-

Su disposicion en el momento en el que se solicita su ayuda

2 | Su labor de supervision y vigilancia

3 | La atencién sanitaria que llevan a cabo

10. Valoracion de la Cafeteria
Indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos:

e 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) |1 |2 |3 | 4

El servicio prestado en la cafeteria

Limpieza en la cafeteria

La relacién calidad-precio de los productos

D
1
2
3 | La calidad general de los productos
4
5

Horario de servicio

11. Accesibilidad y Estacionamiento
Indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) 11234

-

La facilidad de acceso con vehiculo a la instalacion

2 | Considera que el estacionamiento cuenta con suficientes cajones
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12. Valoracién de la “Actitud” del Centro Acuatico Olimpico Universitario
Indique su grado de satisfaccion con la disposicién que muestra el CAOU para adaptarse a sus necesidades e
intereses personales:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) 11234

-

Demuestra el CAOU capacidad de adecuacion a sus intereses

2 | Valoracion global de la actitud del CAOU

13. Otras consideraciones
Valore su interés de:

De 1 (minima satisfaccion) a 4 (maxima satisfaccion) 11234

-

Volver a utilizar cualquiera de los servicios que le ofrece el CAOU

2 | Recomendar a otras personas los servicios que ofrece el CAOU

14. Valore su satisfaccion personal por el servicio que presta el CAOU:

De 1 (minima satisfaccién) a 4 (maxima satisfaccion) |1 (2 |3 | 4

1 | Satisfaccion global con el servicio recibido

V. SUGERENCIAS

Indiquenos todo aquello que considere puede ser de interés para mejorar su satisfaccion con la calidad del
servicio que recibe en el CAOU.

iMuchas gracias por su colaboracion!
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