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1. Introducción 
 
Este informe de datos consolidados acompaña a la entrega del fichero de datos y la explotación de los resultados 
obtenidos de las encuestas realizadas durante los meses de enero y febrero de 2011 a los usuarios de 
instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Madrid. Además, se han comparado estos resultados con los 
obtenidos en las dos ediciones de encuestas de satisfacción realizadas en cursos anteriores (2008-2009 y 2009-
2010.) 

El informe realiza tanto apreciaciones de la metodología como interpretación de los datos resultantes de la 
explotación. 

Corresponde a los representantes de la Dirección General de Deportes del Ayuntamiento de Madrid decidir si la 
interpretación es satisfactoria para sus objetivos y valorar la publicación del presente informe o su uso interno. 
Del fichero adjunto se pueden también obtener otro tipo de cruces, gráficas e interpretaciones si se estima 
necesario. 
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2. Metodología 
 
Durante la campaña de este curso no se han producido incidencias remarcables lo cual indica que se está 
consiguiendo capitalizar la experiencia de años anteriores habiéndose actualmente: 

1- Modificado el formato de la encuesta (letra más grande, se modifican/eliminan alguna preguntas que se 
interpretaban de forma ambigua.) 

2- Se mantiene la realización de encuestas únicamente de lunes a jueves por ser los días en que se produce 
mayor afluencia de usuarios de actividades dirigidas a las instalaciones. Los viernes se destinan a proceso 
de datos. 

3- Se alarga el periodo de tareas preliminares revisando la aplicación de carga de datos, distribuyendo 
equitativamente los formularios por centro, realizando una sesión de formación y resolución de dudas por 
parte de los encuestadores. 

4- Se amplía el equipo de trabajo de campo y coordinación. 

5- Se realizan un mayor número de supervisiones de encuestadores y se les dota de albaranes de control de 
trabajo a firmar por la instalación y el encuestador. 

6- El proceso de datos es revisado por tres personas (anteriormente por dos.) 
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7- Se emiten informes de trabajo de campo cada semana. 

Los encuestadores o “monitores” realizaron labores de apoyo al usuario que respondía la pregunta. Su tarea no 
es sólo colaborar en el trabajo de campo sino también tabular los datos. 

La colaboración por parte de los directores y responsables de centros ha sido en líneas generales satisfactoria no 
registrándose incidencias remarcables en este aspecto sino más bien una buena predisposición a colaborar en el 
proyecto. 
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3. Detalles del trabajo realizado  
 
En el cuadro 1 se presentan tanto las previsiones como el trabajo realizado. 
 

Cuadro 1. Previsiones y trabajo realizado 
 
   Previsto Realizado 
Número de 
emplazamientos a cubrir: 

30 Instalaciones Deportivas Municipales 
de Madrid. 

30 Instalaciones Deportivas 
Municipales de Madrid. 

Número de encuestas a 
realizar: 

De 170 a 200 por Instalación con un total 
entre 5280 (mínimo) y 6600 (máximo) 
dependiendo de la participación de los 
usuarios. 

En total se han obtenido un total de 
5.424 registros válidos.  

Fechas: 17 enero a 11 de febrero de 2011 17 de enero a 11 de febrero de 2011 
Fiabilidad de la encuesta: No se dispone de datos sobre universo y población encuestada para poder 

determinar la fiabilidad de los datos. 
Segmentación de la 
población: 

Aproximadamente: 2% pre infantil, 15% infantil, 8% jóvenes, 52% adultos y 23% 
mayores 
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En el cuadro 2 se puede ver un resumen de fechas, instalaciones y encuestas válidas. 

FECHA INSTALACIÓN Nº DE ENCUESTAS 
VÁLIDAS FECHA INSTALACIÓN Nº DE ENCUESTAS 

VÁLIDAS 
17 y 18 enero Vicente del Bosque 199 16 y 27 enero / 7 Feb La Elipa 181 
19 y 20 enero Pradillo 179 26 y 27 enero Moratalaz 189 
17 y 18 enero / 7 Febrero La Masó 167 26 y 27 enero Valdebernardo 181 
19 y 20 enero Hortaleza 175 26 y 27 enero / 7 Feb Alberto García 186 
17 y 18 enero Fernando Martín 179 26 y 27 enero Cerro de Almodovar 181 
19 y 20 enero Luis Aragonés 174 31 y 1 Febrero Daoíz y Velarde II 181 
17 y 18 enero José María Cagigal 200 2 y 3 Febrero La Mina 177 
19 y 20 enero San Juan Bautista 200 31 y 1 Febrero Gimnasio Moscardó 174 
17 y 18 enero Triángulo de Oro 178 2 y 3 Febrero Francisco Fernández Ochoa 160 
19 y 20 enero Antonio Díaz Miguel 191 31 y 1 Febrero Marqués de Samaranch 185 
24 y 25 enero Barajas 186 2 y 3 Febrero Fuente del Berro 177 
24 y 25 enero San Blás 182 31 y 1 Febrero/ 7 Feb Orcasur 183 
24 y 25 enero Pupu Hernández 177 2 y 3 Febrero/ 9 Feb Aluche 180 
24 y 25 enero Almudena 176 31 y 1 Febrero Plata y Castañar 186 
24 y 25 enero Fabián Roncero 192 2 y 3 Febrero/ 7 Feb Las Cruces 188 
 

 

 

 

 



INFORME DE EXPLOTACIÓN DE DATOS Revisión: 0 
Fecha: 23/02/2011 

 

Página 7 de 29 
 

4. Interpretación de datos 
 
El resumen actual del proceso de datos desprende las siguientes conclusiones: 

 La encuesta la han respondido en un 2% pre infantiles, en un 15% menores de 14 años, en un 8% jóvenes entre 14 a 17, en un 
52% adultos entre 18 y 64 años y en un 23% mayores de 64 años (Gráfico 1).  

 Las mujeres son mayoría, en concreto, los usuarios encuestados son un 38% de hombres y un 62% de mujeres (Gráfico 2). 
 El 80% de los encuestados respondieron sobre su experiencia y en un 20% lo hicieron sobre la experiencia de sus hijos 

menores.  
COMPOSICIÓN DE LA MUESTRA SEGÚN LA EDAD Y SEXO DEL ENTREVISTADO 
                                                                                  Gráfico 1 y 2 
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO AL OBJETO QUE DESEAN SATISFACER CON LA PRÁCTICA DEPORTIVA 
 

 El 51% de los encuestados realiza actividades en horario de mañana y el 49% restante en horario de tarde 

 La actividad se ha conocido fundamentalmente al visitar la instalación (50% o por familiares y amigos (34%). Otras formas de 
conocerla han sido a través de folletos (4%), Internet (2%), TV o prensa (1%) y otros (9%) 

 En el gráfico 3 se muestra que el  57% de los encuestados declaran que se inscriben para practicar deporte y un 26% para 
encontrarse bien físicamente, seguido de un 12% que lo hace por problemas físicos. Por último un 2% lo hace para hacer 
amigos y un 3% por diversión. 

       Gráfico 3 
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DISTRIBUCIÓN SEGÚN TIEMPO QUE LLEVA ASISTIENDO DE FORMA CONTINUA A LA INSTALACIÓN 
 

El 30% de los encuestados lleva más de 4 años asistiendo a actividades en la Instalación (en la muestra analizada en el año anterior 
representaba un 27%), el 23% entre 2 y 4 y el 19% entre 1 y 2 años, seguido de un 17% que lleva meses y un 11% que lleva 1 año 
asistiendo a las actividades. Se puede continuar afirmando que existe un buen nivel de fidelización de usuarios (72% de ellos llevan 
más de 1 año inscritos en actividades) 

Gráfico 4 
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO AL MOTIVO DE NO SEGUIR EN LAS ACTIVIDADES 
 

Este año se introduce una nueva pregunta para determinar posibles causas de no continuidad por parte de los 
usuarios siendo el factor precio (32%) el motivo más declarado y “otros” el 29%. Las clases no atractivas 
representa el 16% de las respuestas. Ésta es la respuesta que se podría relacionar con necesidades de reforma de 
los servicios prestados y que debiera ser tenida en cuenta por parte de los responsables de las distintas 
actividades dirigidas. 

Gráfico 5 
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DISTRIBUCIÓN SEGÚN SI OTRO FAMILIAR REALIZA ACTIVIDADES EN 
EL CENTRO Y SI HA RECOMENDADO LAS ACTIVIDADES A ALGÚN AMIGO O FAMILIAR 

 

Gráfico 6 y 7 
 

 

Nuevamente este año se confirman los datos referentes a participar de la instalación varios miembros de la 
unidad familiar y un alto grado de recomendación de las mismas. 
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO A LA FORMA DE PAGO MÁS CÓMODA 
 

Gráfico 8 

 

Sorprendentemente, según muestra la gráfica, los usuarios de las instalaciones son mayormente partidarios de 
abonar los servicios en efectivo (46%) frente a la domiciliación (38%) 
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DISTRIBUCIÓN SEGÚN SI RESULTA ADECUADO EL Nº DE SESIONES, LA DURACIÓN DE LAS MISMAS Y 

SI CONSIDERAN QUE LOS HORARIOS DEBERÍAN SER MÁS FLEXIBLES 
 

Gráfico 9, 10 y 11 
 

  

 

El análisis de resultados respecto a la programación de las sesiones indica que el aspecto más demandado es el 
de flexibilizar horarios lo cual tiene sentido en la coyuntura de trabajo actual y las necesidades cambiantes de la 
población. 
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO A SI SE CONOCE EL ABONO DEPORTE MADRID Y SI DISPONEN DE ÉL 
 

Gráfico 12 y 13 
 

 

 

Respecto a estos resultados debe plantearse el inicio de algún tipo de campaña informativa para dar a conocer el 
abono deporte entre la sociedad. EL nivel de abonados es inferior al 19% y el conocimiento de este tipo de 
vinculación con las instalaciones sólo llega al 43% de los usuarios encuestados. 
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO A SI SE CONOCEN  LOS SERVICIOS DE MEDICINA DEPORTIVA 
 

Gráfico 14 
 

 

 

Al igual que con el abono deporte resulta que los servicios de medicina deportiva son unos grandes 
desconocidos para muchos de los usuarios (sólo el 19% declara conocer la existencia de dichos servicios.) Debiera 
también plantearse la posibilidad de promocionarlos entre los usuarios. 
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO A SI SE UTILIZA MEDIO DE TRANSPORTE PARA 
ACUDIR A LAS INSTALACIONES Y DE QUE TIPO 

 
Gráfico 15 y 16 

 

 

 

La mayoría de los usuarios son de proximidad al centro (54% no hacen uso de transporte) y del 46% restante el 
41% hacen uso de transporte público. 
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO AL TIEMPO EN LLEGAR A LAS INSTALACIONES Y  
EL MOTIVO DE SU USO 

 
Gráfico 17 y 18 

 

La gran mayoría de los usuarios tardan muy poco en llegar al centro (el 57% menos de 10 minutos) y el 80% 
residen cerca de la instalación. 
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO A SI HAN RECLAMADO Y EL PLAZO DE RESPUESTA 
 

Gráfico 19 y 20 

 

De los usuarios que declaran haber realizado alguna reclamación el 37% de ellos han recibido una respuesta en 
un plazo muy breve (15 días) y un 40% adicional en un plazo suficiente entre 16 y 45 días. Estos resultados 
deberían revisarse frente a los objetivos y los resultados de los indicadores de las cartas de servicio para ver si, 
primero, se registran un 13% de reclamaciones (puede ser que comunicaciones verbales de disconformidad sean 
catalogadas por el encuestado como reclamaciones) y, en segundo lugar, verificar el cumplimiento de objetivos 
de plazos. 
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO A LOS ASPECTOS GENERALES DE LAS INSTALACIONES 
 

Gráfico 21 
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Los resultados mostrados en estas gráficas sobre los aspectos generales arrojan las siguientes conclusiones: 

1- La tendencias en todos los aspectos es claramente positiva. 

2- No existe ningún área que registre una puntuación que pueda denominarse “negativa” ya que el 
procedimiento de inscripción que es el peor valorado dispone de una puntuación media de 6,58 puntos. 

3- El apartado mejor valorado es el de precio relacionado con instalaciones privadas que consigue un 7,63. 

4- La media de los 6 apartados sería de 7,075 puntos sobre 10 lo cual debe valorarse como un dato positivo.  
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO AL MANTENIMIENTO DE LAS INSTALACIONES 
 

Gráfico 22 
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Los resultados de mantenimiento ofrecen información con tendencias tanto positivas como negativas. 

Los aspectos positivos a destacar son las tendencias registradas en limpieza, iluminación y espacio disponible. 

Las tendencias negativas se registran en estado del material que se sitúa por debajo del año 2008 y cantidad de 
material que desciende sin llegar al nivel de 2008. 

El apartado de temperaturas de piscinas no es un dato a considerar en nuestra opinión ya que una puntuación 
del entorno de 6,5 se puede considerar excelente en un aspecto de valoración tan dispar por parte del usuario. 

La valoración media de todos los apartados arroja un resultado de 6,85 que debe considerarse como satisfactorio 
ya que además representa un incremento respecto a la valoración media del año anterior (6,73.) 
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO A LAS ACTIVIDADES Y EL PROFESORADO 
 

Gráfico 23 
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La valoración media de actividades y profesorado consigue una puntuación de 7,941 que es sensiblemente 
superior a la del año anterior (7,938) y nos hace pensar en estar llegando a un punto de “aplanamiento” de la 
gráfica. Las valoraciones son todas excelentes y las únicas acciones que cabe realizar son aquellas encaminadas a 
mantener el alto nivel de satisfacción. 
 

DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO AL GRADO DE SATISFACCIÓN 
Gráfico 24 

 

Puntuaciones y tendencias claramente positivas. Respecto a clases es previsible una nula progresión al alza y en 
cuanto a la puntuación respecto al centro deportivo un afianzamiento entre 7,5 y un máximo de 8 puntos. 
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DISTRIBUCIÓN ATENDIENDO AL GRADO DE SATISFACCIÓN GENERAL POR CENTRO 
 

Gráfico 24 
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Esta última gráfica nos muestra puntuaciones siempre por encima de 6 puntos con la siguiente distribución: 
 

Puntuación Número de centros 
De 6 a 6,49 3 

De 6,5 a 6,99 5 
De 7 a 7,49 8 

De 7,5 a 7,99 8 
Más de 8 6 

 
Las conclusiones de dichos datos serían que en primer lugar no hay ninguna instalación que descienda por 
debajo de 6 puntos, la moda se sitúa en valores entre 7 y 7,99 puntos con 6 centros que consiguen superar los 8 
puntos. 
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Nota final sobre el análisis 
 

Los resultados generales resultantes de las medias de todas las instalaciones deben ser valorados este año como 
muy satisfactorios para unos servicios de carácter público. Todavía existe margen de mejora pero actualmente 
deben valorarse dos tipos de acciones, de consolidación de puntos fuertes y de mejora de áreas no tan bien 
puntuadas. 

Nuevamente, como en informes anteriores, algunos de los resultados obtenidos, en concreto los relativos a cada 
una de las instalaciones, no debieran tratarse como exactos aunque sí son indicativos para poder establecer 
tendencias en futuras investigaciones del mismo tipo y actualmente ya ofrecen una cierta precisión al 
acumularse puntuaciones de diferentes años que pueden promediar y reflejar de forma bastante fidedigna la 
opinión del usuario respecto a la instalación. 

Las interpretaciones de resultados que se realizan en este informe están exentas de cualquier tipo de interés pero 
se invita al propio Ayuntamiento de Madrid a realizar las comprobaciones cruzadas pertinentes sobre resultados 
de indicadores de sus cartas de servicio y las opiniones de los usuarios para poder establecer posibles áreas de 
gran diferencial, favorable o desfavorable, entre la medición interna y objetiva y la medición de la valoración 
subjetiva del usuario. 
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o Equipo de encuestadores: 
• Daniel Morgado Correa: Técnico en Sistemas Microinformáticos y Redes 
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