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1. Motivacion seleccion indicadores

1.- "Porcentaje de satisfaccion de los usuarios con la calidad del servicio”.- Se estim6 un 60% como punto de partida Para
facilitar informacién mas detallada, pasaran a desdoblarse en un indicador para la calidad del servicio en general, otro para el servicio
prestado por la empresa adjudicatario de la gestion de la piscina municipal y otro, para el servicio prestado por la empresa
adjudicataria de la prestacién de servicios en el Complejo deportivo municipal y otras instalaciones.
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2.- “"Porcentaje de satisfaccion de los usuarios con las instalaciones”.- Se estimd un 60% como punto de partida Para
facilitar informacién mas detallada, pasaran a desdoblarse en un indicador para la calidad del servicio en general, otro para el servicio
prestado por la empresa adjudicatario de la gestion de la piscina municipal y otro, para el servicio prestado por la empresa
adjudicataria de la prestacion de servicios en el Complejo deportivo municipal y otras instalaciones.

3.- “"Porcentaje de clases no impartidas imputable a la organizacion”.- Para facilitar informacion mas detallada pasaran a
desdoblarse cada uno de ellos en un indicador para las clases no impartidas en general para:

3.1.- El servicio prestado por la empresa adjudicataria de la gestion de la Piscina Municipal.

3.2.- El servicio prestado por la empresa adjudicataria de la prestacion de servicios en el Complejo Deportivo municipal y otras
instalaciones.

Pensamos que debemos mantener para los dos, el % de dicho indicador en un 10% debido a los imprevistos que puedan surgir
repercutiendo en la no imparticion de clases. Situaciones tales como averias en maquinaria e instalaciones ‘dificiles de prever y mas
frecuentes en lo relativo a piscinas. Optimo: <10%.

“"Porcentaje de ocupacion de plazas ofertadas”.- Estimamos este porcentaje correcto ya que engloba todas las clases. La
evidencia es que en horas punta la demanda supera ampliamente la oferta (limitada por la capacidad de las instalaciones). Sin
embargo, por las mananas los dias laborables, la demanda no es tan amplia, pero se mantienen actividades con un minimo de
usuarios para no desatender a esta poblacion.

Una opcién de mejora seria dividir este indicador en dos indicadores, uno referido al % de ocupacién de plazas ofertadas en las
actividades de horario de mafiana y otro referido al % de ocupacion de plazas ofertadas en las actividades de tarde.

El porcentaje de ocupacion de plazas ofertadas en las actividades de horario de mafiana podria ser superior al 55%.
El porcentaje de ocupacion de plazas ofertadas en las actividades de tarde podria ser mas ambicioso superior al 70%.

“"Porcentaje de abonados en relacion al padréon municipal”. Lo consideramos 6ptimo y muy ambicioso, por tanto creemos que
debemos mantenerio en un 10% con respecto al n® de empadronados ese afo.
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2. Toma de datos 2022

FPorcentaje de clazes de Actividades no impartidas imputables a

Total Media
INDICADOR Afio | Mensual

Porcentaie_ d.el Gra_do Satisfaceion de usuarios con la Calidad s B0 94,18%
de los servicios Mistral 2010
Forcentaje del Grado Satisfaccidn de usuarios con la Calidad = =
de los servicios Proa Sport [COM BRI, > B0 94,70%
Porcentaje del Grado Satisfaceion de usuarios con la Calidad <, "
de los servicios concejalia [COM CCH) > B0 95,67%
F'olcentaie_ d.el Grado Sa}isFaccién de usuarios con la Calidad 3 B0 04,85%
de |os servicios concejalia
Forcentaje del Grado Satisfaceion de usuarios con la Calidad <,
de |az instalaciones Mistral 2010 PR > BO% 94'64%
Porcentaje del Grado Satisfaceion de uzuarios conla Calidad <, .
de |az instalaciones Proa Sport (COM BRI, > 0% 80,41%
Forcentaje del Grado Satisfaczidn de usuarios con la Calidad o
de lasinstalaciones concejalia (COMCCH) > B0% 98,25%
Polce!'ntaie de! Grado Sati.sfilccién de usuarios con la Calidad > B0 94|43‘,\'|
de |azinstalaciones concejalia
Forcentaje de clases de Actividades no impartidas imputables a a,

: <10 %
Mlistral 2010 %
FOrcentaje e OcUpacion 08 plazas Ohertadas en noraro ae s 70%
tarde Proa Sport [COR BFYI). i T4%
Parcentaje de ocupacion de plazas ofertadas en horario de v TO0%
tarde ProaSport [COM CCH). ° BA%
Farcentaje de ocupacion de plazas ofertadas en horario de y 70%
tarde Concejalia ° TT%
Parcentaje de abonados en relacion al padrdn municipal > 103 28%
Puorcentaje de reclamaciones fundamentadas contestadas al 1003
uzuarioen el plaza de 15 dias por Mistral 2000 [PM) i 100%
FPuorcentaje de reclamaciones fundamentadas contestadas al 100
usuaric en el plaza de 15 dias par Proa Sport [COR RFVI). t 100%
Parcentaje de reclamaciones fundamentadas contestadas al -,

; 100

usuaric en el plaza de 15 dias por Cancejalia Deportes

100%

aProa Spart [COM FFYI) <103 0%
Forcentaje de clazes de Actividades no impartidas imputables a < 0%
laProa Spart [COMCCH) i 0%
Parcentaje de acupacion de plazas ofertadas en horario de 3y BR%
mafana Mistral 2010 [P1) # ago;
Farcentaje de ocupacidn de plazas ofertadas en horario de 3y RG22
mafiana Proa Sport (COM FFYI). = T0%
Parcentaje de acupacion de plazas ofertadas en horario de o
manana Proa Sport [CORMCCH] » bh 61%
FPorcentaje de ocupacidn de plazas ofertadas en horaric de a,
2 e » 552
manana Concejalia 75%
Forcentaje de ocupacidn de plazas ofertadas en horaric de s 7O
tarde Mistral 2010 [P = h
87%
Parcentaje de ocupacion de plazas ofertadas en horario de s 70
tarde Proa Sport (COM RFYI). o T4%
Farcentaje de ocupacion de plazas ofertadas en horario de s 70
tarde Proa Sport (COM CCH). = 6A%
Farcentaje de ocupacion de plazas ofertadas en horario de ey
s » 0%
tarde Concejalia 1%
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febrero del 2022.

En la tabla de indicadores del area de deportes municipal se miden una gran cantidad de
indicadores, los referentes a la Concejalia de Deportes y los de las dos empresas concesionarias:
Mistral y Proa. Destacar que todos los indicadores, salvo uno, han conseguido los estandares de
calidad establecidos para cada uno de ellos, en la mayoria de los casos, han conseguido superar
muy por encima lo establecido, por lo que deberia llevarse a cabo un analisis de cada uno de los
limites para adaptarlos a los datos que hoy se registran en el area de Deportes. El indicador que se
ha quedado por debajo del 70% establecido como limite, ha sido el “porcentaje de ocupacién de
plazas en horario de tarden en el Complejo Condesa de Chinchén”, registrando un 64%, esto ha
sido debido a que el Complejo deportivo Condesa de Chinchén abrié sus puertas en el mes de
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3. Encuesta de satisfaccion: Mistral 2010
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En la grafica se puede observar la media de valoracion obtenida en cada uno de los items por los que se preguntaron en la encuesta anual realizada en
junio del 2022 de las actividades que lleva a cabo la concesionaria, Mistral 2010, en la piscina cubierta municipal y en la sala, obteniendo una media
global de 4,21,(en una escala del 1 al 5) quedando por debajo de la media los items referentes a: temperatura del agua, espacio de los vestuarios,
equipamientos y material, pagina web, instalaciones. Estos items ya se encontraban por debajo de la media de afios anteriores, por lo que deberian ser
objeto de una mayor analisis.
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3. Encuesta de satisfaccion: Mistral 2010.
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de los encuestados , siendo la mayoria empadronados (77%),

Continuando con los los resultados globales de la encuesta de satisfaccion que se realizd en junio de 2022 a los usuarios de la piscina
cubierta y la sala de actividades que esta en las instalaciones de la piscina cubierta. En la 12 grafica se muestran los resultados globales
siendo el mayor porcentaje de respuestas el que corresponde a los usuarios que manifiestan estar muy satisfechos con un 52%, seguidos
con un 26% de los que declaran estar bastante satisfechos y los satisfechos suponen un 17%, quedando las valoraciones de poco
satisfecho y nada satisfecho con valores casi residuales.
Con respecto a la 22 grafica, se puede observar que un 94% de usuarios valoran entre satisfecho y muy satisfecho el servicio en general.

En la 32 gréfica, se recogen las valoraciones con respeto al porcentaje de satisfechos y muy satisfechos con las instalaciones de la piscina
cubierta y la salas de actividades, siendo éste de casi un 92%.
En la 42 grafica podemos ver la distribucion porcentual segun el perfil
mientras que los abonados suponen un 22% de los usuarios.
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3. Encuesta de satisfaccion: Mistral 2010 .
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objeto de estudio para actuar sobre ellas y poder mejorar el servicio .

En la grafica se muestra la distribucion porcentual en las respuestas referentes a observaciones/ quejas, siendo el
porcentaje de agradecimientos del 40% sobre el total de las quejas/observaciones. Los dos grupos de quejas mas
mayoritarios son los refrentes a los monitores y al estado del agua de la piscina (temperatura/turbia) en ambos casos se
registra un 10% , seguido con un 9% de las quejas refrentes a los vestuarios/duchas. Estas son preguntas abiertas en las
que los encuestados dicen de modo espontaneo lo que ellos consideran que se deberia mejorar, por lo que deberian ser
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3 . Satl Sfa CC' O n : Proa Sport; Complejo Deportivo Municipal, el colegio Rey Felipe VI y las actividades del polideportivo Rey Felipe VI.
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En la grafica se puede observar la media de valoracion obtenida en cada uno de los items por lo que se preguntaron en la encuesta anual realizada en
junio del 2022, sobre las actividades que lleva a cabo la concesionaria Proa Sport, en el Complejo Deportivo Municipal, en el colegio Rey Felipe VIl y las
actividades del polideportivo Rey Felipe VI, obteniendo una media global de 4,15, quedando por debajo de la media los items refrentes a: limpieza,
seguridad, temperatura del agua, espacio de los vestuarios, equipamientos y material, normativa, pagina web e instalaciones. Estos items ya se
encontraban por debajo de la media de anos anteriores, por lo que deberian ser objeto de analisis.
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Continuando con los resultados de la encuesta realizada en junio 2022, se muestra en la 12 grafica los resultados globales de la encuesta de
satisfaccién que se realizd en junio de 2022. El mayor porcentaje de respuestas corresponde a los usuarios que manifiestan estar muy
satisfechos con un 47%, seguidos con un 28% de usuarios que manifiestan estar bastante satisfechos y los satisfechos suponen un 20%,
guedando las valoraciones de poco satisfecho y nada satisfecho con valores casi residuales.
Con respecto a la 2?2 gréafica, se puede observar que casi un 95% de usuarios valoran entre satisfecho y muy satisfecho el servicio en

En la 32 grafica, se recogen las valoraciones con respeto al porcentaje de satisfechos y muy satisfechos con las instalaciones siendo éste

En la 42 grafica podemos ver la distribucién porcentual segun el perfil de los encuestados, siendo la mayoria abonados (69%), y un 31%
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En la grafica se pueden observar la distribucion porcentual en las respuestas referentes a observaciones/ quejas, siendo
el porcentaje de agradecimientos del 27% sobre el total de las quejas/observaciones. Los dos grupos de quejas mas
mayoritarios son los refrentes a instalaciones / equipamientos (19%), y las quejas sobre techar pistas/ causas
meteoroldgicas (11%), seguido de con un 10% , para el proceso de matricula /renovacion. Estas son preguntas abiertas
en las que los encuestados dicen de modo espontaneo lo que consideran que se deberia mejorar por lo que deberian ser
objeto de un estudio mas detallado para actuar sobre ellas y poder mejorar el servicio .
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3 . Satl Sfa CClé n : P rOa S pO rt (Complejo Deportivo Condesa de Chinchon)
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En la grafica se puede observar la media de valoracién obtenida en cada uno de los items de la encuesta anual realizada en junio del 2022,
de las actividades que lleva a cabo la concesionaria Proa Sport, en el Complejo Deportivo Condesa de Chinchén, obteniendo una media
global de 4,37, en una escala del 1 al 5. Quedan por debajo de la media los items referentes a: calidad/precio, espacio de los vestuarios,
progresion en mi habilidad, normativa, pagina web, instalaciones deportivas , actividad y organizacion, de todos estos items el que pero
puntuacién alcanza es la pagina web con un 3,76. Estos items deberian ser objeto de un mayor analisis para mejorar la satisfaccion de los
usuarios. Destaca la mayor puntuacion que es la que otorgan a los la limpieza de las instalaciones con un 4,79, seguida de la valoracion de
4,65 que se le otorga a la puntualidad de los técnicos.
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de casi un 92%.

En la 42 grafica podemos ver la distribucién porcentual segun el perfil
seguidos de los abonados ( 20%).

En la 12 grafica se muestran los resultados globales de la encuesta de satisfaccion que se realizd en junio de 2022 a los usuarios del
Condesa de Chinchon. EI mayor porcentaje de respuestas corresponde a los usuarios que manifiestan estar muy satisfechos con un 59%,
seguidos con un 22% de usuarios bastante satisfechos, mientras que los que manifiestan estar satisfechos suponen un 15%, quedando las
valoraciones de poco satisfecho y nada satisfecho con valores casi residuales.
Con respecto a la 22 grafica, se muestra que casi un 96% de usuarios valoran entre satisfecho y muy satisfecho con el servicio en general.

En la 3?2 grafica, se recogen las valoraciones con respeto al porcentaje de satisfechos y muy satisfechos con las instalaciones, siendo éste

de los encuestados, siendo la mayoria empadronados (79%)
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estudio para actuar sobre ellas y poder mejorar el servicio .

En la gréfica se puede observar la distribucion porcentual en las respuestas referentes a las observaciones/ quejas,
siendo el porcentaje de agradecimientos del 21% sobre el total de las quejas/observaciones. Los dos grupos de quejas
mas mayoritarios son los refrentes a instalaciones / equipamientos (25%), y las quejas sobre los monitores (18%),
seguido con un 10% , por la solicitud del incremento de clases. Estas son preguntas abiertas en las que los encuestados
dicen de modo espontaneo aquello que ellos consideran que se deberia mejorar, por lo que deberian ser objeto de




