
Cada día es más frecuente que personas provenientes de diver-
sos estamentos socioeconómicos empleen su tiempo libre en la
participación de distintos programas de actividad física auspicia-
dos por las administraciones locales, autonómicas, etc. También es
cierto que, debido a diversos factores económicos y legislativos,
las administraciones delegan la puesta en marcha y la gestión de
estos servicios, propiciando la aparición de programas carentes de
la necesaria metodología evaluativa (Alvira, 1991; Anguera, 1991,
1995; Chacón Moscoso, Anguera y López Ruiz, 2000) que pro-
porcionen el feedback necesario y la correspondiente propuesta
autocorrectiva. Además, estos programas, más allá de su finalidad
meramente lúdica, desempeñan una gran labor social en los dis-
tintos grupos y estamentos sociales, por lo que deben ser conside-
rados como programas de intervención social. Así, los programas
con la infancia y adolescencia pueden ser considerados como pro-
gramas de prevención. Los programas diseñados para adultos y
para la tercera edad podrían ser considerados como programas de

promoción de la salud, de establecimientos de estilos de vida sa-
ludable, de prevención o de rehabilitación (Hernández Mendo,
2001). De igual manera pueden ser considerados los programas de
actividad física diseñados para drogodependientes (Fernández
Hermida y Secades Villa, 1999).

Sin embargo, en muchas ocasiones, estos programas de activi-
dad física no tienen implementada la necesaria metodología eva-
luativa. La amplia diversidad de programas a evaluar (Fernández
del Valle, 1992), así como los presupuestos de los cuales se parte,
contribuyen a establecer diversos tipos de evaluación. Considera-
mos oportunas las elaboradas por Aguilar y Ander-Egg (1992) y
Fernández Ballesteros (1995b, 1995c), los cuales consideran que
la evaluación sumativa y la evaluación formativa (Veney y Ka-
luzny, 1984) son complementarias y cada una de ellas puede utili-
zarse válidamente, en función del mayor o menor grado de elabo-
ración del programa, así como del contexto y la situación concreta. 

Es necesario tener en cuenta que la evaluación de programas es
una disciplina que se halla en pleno proceso de expansión, y lo de-
muestra el hecho de su veloz crecimiento y el interés generado en
los últimos años (Anguera y Hernández Mendo, 2003). Esta con-
sideración viene determinada por: (1) la incuestionable relación
entre práctica deportiva y salud y/o estilos de vida (Balaguer y
Pastor Ruiz, 2003; Pastor Ruiz y Pons Cañaveras, 2003); (2) por
la labor de prevención —en todo los niveles— que los programas
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de actividad físico-deportiva suponen cuando llevan aparejada la
necesaria planificación de objetivos, tareas y evaluación (Escartí,
2003); y, finalmente, (3) porque abarca o puede abarcar todo el es-
pectro de edad (niños, adolescentes, adultos y tercera edad) y abor-
dar de forma adecuada los problemas de identidad, salud y rela-
ción planteadas en cada una de estas franjas de edad.

El incremento de la práctica deportiva ha resultado ser un sec-
tor económico en auge que produce una gran riqueza económica
en diversas áreas y sectores. Por este motivo las organizaciones
deportivas están interesas en establecer estrategias de diferencia-
ción, basadas en la mejora de la calidad a través la satisfacción del
cliente (García-Mas, 2003). Por este motivo es importante generar
una gestión eficaz, efectiva y eficiente en las organizaciones de-
portivas para poder lograr una calidad total (Morales Sánchez y
Correal, 2003). El principal objetivo es la optimización de los mo-
delos de interacción en el proceso establecido entre usuario/clien-
tes y organización/proveedores, a través de una adecuada gestión
de los programas de actividades físicas (Morales Sánchez, 2003). 

La estrategia competitiva de una empresa deportiva que quiere
alcanzar el éxito deberá ir ligada a un plan de calidad para ofrecer
satisfacción al cliente, reducción de costes y mejora continua.
Siendo el objetivo principal: la calidad y su gestión (Morales Sán-
chez y Maestro, 2003). Por ello, las organizaciones deportivas, da-
das sus necesidades, deben aproximarse a unos criterios específi-
cos para una adecuada investigación. El objetivo de nuestro
estudio es contrastar la estructura y fiabilidad de un instrumento
fundamentalmente pragmático, de fácil comprensión, a fin de con-
siderar su utilización en la evaluación de la calidad en programas
de actividad física gerenciados por empresas de servicios deporti-
vos. Este instrumento ya fue utilizado anteriormente con el mismo
fin (Hernández Mendo, 2001). Hay que señalar que este estudio
forma parte de una investigación de mayor alcance.

Método

Participantes

El cuestionario es administrado a 930 usuarios de las instala-
ciones deportivas municipales del Ayuntamiento de Benalmádena
(Málaga). El Patronato Deportivo Municipal de Benalmádena es
un organismo autónomo local, dependiente del Ayuntamiento, que
tiene como misión fomentar y promocionar las actividades depor-
tivas en el municipio, creando y manteniendo la infraestructura ne-
cesaria, tanto de programas como instalaciones, para satisfacer los
intereses físicos-deportivos de la población local, así como del tu-
rismo deportivo.

Los participantes fueron seleccionados, de forma voluntaria,
entre los usuarios de los programas de actividad física municipal
de la localidad de Benalmádena (Málaga). La recogida de infor-
mación fue realizada en tres momentos diferentes, con el fin valo-
rar los posibles cambios y su influencia en la satisfacción de los
usuarios. La distribución de la muestra fue la siguiente:

– Primer momento: realizado en marzo de 1998, participaron
240 personas de distintas actividades. El rango de edad os-
cilaba entre los 14 y los 75 años. La distribución porcentual
por género fue del 60,3% de mujeres y 39,7% de hombres.

– Segundo momento: noviembre de 1999, participaron 420
personas, de las cuales 274 eran usuarios de distintas activi-
dades. El rango de edad oscilaba de los 14 a los 75 años. La

distribución porcentual por género es de 68,4% de mujeres
y 31,6% de hombres. Además se encuestaron a los partici-
pantes de las ligas de fútbol, un total de 146, de los cuales el
100% eran hombres.

– Tercer momento de evaluación: mayo del 2001, participaron
270 personas. El rango de edad oscilaba entre los 14 y los
75 años. La distribución porcentual por género es: 52,7% de
mujeres y 52,3% de hombres.

Para la cumplimentación de las encuestas por los usuarios de
las distintas actividades de los servicios municipales deportivos,
colaboraron 28 alumnos de Psicología que fueron formados pre-
viamente para este fin. 

Material

El material utilizado ha sido el Inventario de Calidad en Pro-
gramas de Actividad Física (I.C.P.A.F.) (Hernández Mendo,
2001). Instrumento que evalúa todos aquellos aspectos relevan-
tes en un programa de actividad física, formado por cuatro es-
calas:

Escala 1. Respecto al profesor. Ítems comprendidos del 1 al
14. Consta de cuatro factores: (a) Clases (ítems del 1 al 5) don-
de se ha considerado el grado de implicación, la percepción que
el usuario tiene de la organización de las clases y la adecuación
de los contenidos a la realidad del usuario; (b) Contenidos (ítems
del 6 al 10) se considera a la adecuación de éstos y cómo son
abordados por el profesor; (c) Interacción (ítems 11 y 12) pre-
tendemos estimar la satisfacción producida por este elemento de
tanta importancia en la transmisión del conocimiento y de las ha-
bilidades; (d) Implementación de las clases (ítems 13 y 14) ha-
cen mención a la puntualidad y a la satisfacción de los intereses
de los usuarios. 

Escala 2, Respecto a las instalaciones. Ítems comprendidos del
15 al 30, consta de cuatro factores: (a) Material y mantenimiento
(ítems del 15 al 18); (b) Limpieza (ítems del 19 al 23), en qué me-
dida los usuarios perciben la limpieza de las instalaciones; (c)Es-
pacio, temperatura y comodidad (ítems del 24 al 28), en este fac-
tor se estima la percepción con respecto a la suficiencia del
espacio, la temperatura de las instalaciones y la comodidad de las
mismas; si es suficiente y está cuidado; finalmente (d) Seguridad
e iluminación (ítems 29 y 30), la seguridad con respecto a otras
personas y a la propia integridad.

Escala 3. Respecto a las actividades (ítems del 31 al 37), es-
tá compuesta por 2 factores: (a) ejecución de las actividades,
(ítems del 31 al 35); y (b) oferta diversificada de actividades
(ítems 36 y 37).

Escala 4. Respecto al personal e información (ítems del 38 al
52), compuestos por cuatro factores: (a) Sugerencias, si se per-
cibe que las sugerencias para mejorar se atienden (ítems del 38
al 41); (b) Servicios, sobre los que presta la propia instalación
donde se realiza el programa (ítems del 42 al 46); (c) Relaciones
con el resto del personal que trabaja o colabora en el programa
o la instalación (ítems del 47 al 49); y (d) Canalización de la in-
formación, la percepción que se tiene sobre la misma (ítems del
50 al 52). 

Además del cuestionario que pretendemos someter a estudio,
se utilizaron los paquetes estadístico SPSS v.8.0, LISREL 8.30 y
PRELIS 2.30.
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Procedimiento

El desarrollo de esta investigación fue fruto del convenio de
colaboración entre el Patronato Deportivo Municipal de Benal-
mádena y el departamento de Psicología Social y de la Personali-
dad, de la Facultad de Psicología de la Universidad de Málaga. El
objetivo perseguido era evaluar la calidad de los programas de ac-
tividad física de sus servicios deportivos, con la finalidad de una
gestión eficaz de la calidad y de mejora de la satisfacción de sus
usuarios.

La investigación en su totalidad suponía evaluar la calidad de
los servicios municipales deportivos a través de los usuarios de los
distintos programas de actividad física, del personal de contacto
(profesores, monitores, empleados de primera línea, etc.) y de los
gerentes de los servicios municipales deportivos de Benalmádena
(Málaga).

El cuestionario se administra a 930 usuarios de programas de ac-
tividad física de los servicios municipales deportivos de Benalmá-
dena (Málaga). En todos los casos fueron encuestados en las insta-
laciones donde se desarrollaba la actividad. El muestreo se realizó
buscando la representación de todos los programas de actividad fí-
sica que componían la oferta municipal en el total de las instalacio-
nes, incluidos aquellos con menor número de participantes.

Las instalaciones evaluadas fueron las siguientes: Polideporti-
vo Municipal de Arroyo de la Miel, Pabellón Instituto Arroyo de
la Miel, Centro Ocupacional Arroyo de la Miel, Polideportivo Mu-
nicipal de Benalmádena Pueblo, Piscina Municipal del Campo
Municipal de Deportes «El Tomillar», Campo Municipal de De-
portes «El Tomillar», Piscina Municipal de Arroyo de la Miel,
Gimnasio Benal Gym.

Las distintas actividades evaluadas fueron: mantenimiento físi-
co, gimnasia deportiva, bádminton, voley, hockey, atletismo, judo,
baloncesto, acrobacia, tenis, kárate, taekwondo, taichí, oigon, ligas
de fútbol, fútbol para mayores, petanca, aerobic, tonificación mus-
cular, aumento y disminución de peso y setp.

Pretendemos comprobar si la estructura factorial y la fiabilidad
de esta herramienta coincide con los resultados del trabajo origi-
nal (Hernández Mendo, 2001), a fin de que sea utilizada en eva-
luaciones de calidad de servicios municipales deportivos. Para lo
cual se ha utilizado el Análisis Factorial Confirmatorio (AFC). Es-
ta técnica ha sido utilizada en algunas ocasiones para analizar la
estructura de la calidad de servicios (Dabholkar, Torpe y Rentz,
1995, 1996). La literatura sobre análisis factorial afirma que iden-
tifica las estructuras principales o dimensiones que subyacen sobre
los factores originales y reduce el número de factores, con la pér-
dida mínima de información. Los modelos más comunes para ana-
lizar ciertos constructos son el análisis factorial exploratorio y el
análisis factorial confirmatorio (Jöreskog, 1969), siendo este últi-
mo una aplicación de los modelos de ecuaciones estructurales. Es-
ta aplicación de los modelos de ecuaciones estructurales permite
combinar ciertos aspectos de la regresión múltiple, como la com-
probación de las relaciones de dependencia, con otras del análisis
factorial, como la representación de variables observadas median-
te conceptos latentes o factores, para estimar simultáneamente,
considerando el error de medida en la estimación, una serie de re-
laciones de dependencia interrelacionadas entre variables (Hair,
Anderson, Tatham y Black, 1992, 1995). Si no se posee una con-
cepción previa de la estructura del constructo, el uso del Análisis
Factorial Exploratorio (AFE) es adecuado para purificar los datos
y contribuye a la clarificación conceptual y desarrollo de mejores
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Tabla 1
Cuestionario I.C.P.A.F. (Inventario de Calidad en Programas

de Actividad Física)

I.C.P.A.F. Inventario de Calidad en Programas de Actividad Física

01. Cree que presta una atención adecuada a los problemas de los usuarios-alumnos

02. Cree que lleva a cabo un buen aprovechamiento del espacio en la instalación

03. Considera que la utilización del material disponible es el adecuado

04. Cree que el profesor se implica suficientemente en las clases

05. Percibe que las clases están suficientemente organizadas

06. Cree que es adecuada la distribución del tiempo en las clases

07. Percibe al profesor seguro cuando contesta las preguntas que le plantea

08. Considera que el profesor anima suficientemente al grupo

09. Considera que las exigencias del profesor están adecuadas a las condiciones de los
alumnos

10. Percibe que el profesor viste de forma adecuada

11. Considera que el trato es agradable

12. Considera que el carácter del profesor es agradable

13. Considera que es puntual

14. Cree que el profesor adapta las clases a los intereses de los alumnos-usuarios

15. Considera que el mantenimiento de la instalación es el adecuado

16. Cree que son atendidas adecuadamente las sugerencias de mejora de las instalaciones

17. Considera que se dispone de suficiente material para las clases

18. Considera que el material está en condiciones óptimas para su uso

19. Considera que los vestuarios están suficientemente limpios

20. Cree que las instalaciones-salas de trabajo están suficientemente limpias

21. En el caso de las piscinas. cree que el agua está suficientemente limpia

22. En el caso de las piscinas. cree que el agua tiene la temperatura adecuada

23. Cree que el espacio limita las actividades que pueden realizar

24. Considera que los vestuarios son lo suficientemente amplios

25. En las instalaciones cubiertas. cree que la temperatura ambiente es la adecuada

26. Considera que la seguridad e intimidad en los vestuarios es la adecuada

27. Cree que el acceso a las instalaciones es fácil y cómodo

28. Considera que el agua de las duchas está a la temperatura adecuada

29. Cree que la iluminación es agradable

30. La instalación le ofrece seguridad en lo que se refiere a su integridad física

31. La actividad en la que participa cubre sus expectativas

32. Considera que la actividad es amena

33. Cree que las tareas que desarrolla en la clase son suficientemente variadas

34. Considera que la duración de las clases es adecuada

35. Cree que el número de sesiones semanales es el óptimo

36. Considera que la oferta de actividades es lo suficientemente amplia

37. Cree que la oferta de actividades se actualizan

38. Dispone en las instalaciones de algún medio para transmitir sus sugerencias

39. La información es clara sobre las actividades que se desarrollan en el centro

40. Conoce a la persona a la cual tiene que transmitir las eventualidades y sugerencias

41. Considera que el responsable de la instalación está accesible

42. Le ha resultado sencillo la inscripción en la actividad en la que participa

43. El coste de la actividad es adecuado a los servicios que se ofrecen

44. Considera que el personal de servicio está cuando se le necesita

45. Considera que el trato del personal de la instalación es agradable

46. Cree que hay buena relación entre el personal de la instalación

47. Considera que el horario de las oficinas de la instalación es adecuado

48. Considera que la relación en el grupo en el que usted participa es agradable

49. Cree que las actividades que se desarrollan en la instalación fomentan los lazos de
amistad dentro del grupo

50. Cree que el horario de la instalación es adecuado

51. Cree que los puntos de información son adecuados

52. Considera que hay suficientes puntos de información en la instalación



instrumentos de medida. Sin embargo, al tener resultados empíri-
cos anteriores (Hernández Mendo, 2001) sobre la estructura del
constructo medido, consideramos que podemos someter a prueba
estas hipótesis mediante AFC, sin la necesidad de compararlo con
el Análisis Factorial Exploratorio. Para la realización del cálculo
se utilizó una matriz de correlaciones policóricas, puesto que, a pe-
sar de poder ser consideradas teóricamente continuas las medicio-
nes son ordinales (Batista Foguet y Coenders Gallart, 2000). El
procedimiento de cálculo para el ajuste del modelo ha sido de má-
xima verosimilitud (Maximum Likelihood).

Resultados

Los datos son sometidos a un análisis factorial confirmatorio,
prestando especial atención a los resultados referidos a los pesos
factoriales, fiabilidad e índices de ajuste (GFI, AGFI, CFI y NN-
FI) y de error (RMSR y RMSEA) para cada una de las escalas que
componen el cuestionario. Estos índices podemos describirlos co-
mo (Hair, Anderson, Tatham y Black, 1998): 

1. GFI (Goodness of Fit Index o Índice de Bondad de Ajuste),
oscila entre 0 (mal ajuste) y 1.0 (ajuste perfecto). Represen-
ta el grado de ajuste conjunto aunque no está ajustada por
los grados de libertad. Altos valores indican un mejor ajus-
te (>0.9), aunque no existe ningún umbral absoluto de acep-
tabilidad.

2. AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index o Índice Ajustado de
Bondad). Este índice es una extensión de GFI. Se ajusta uti-
lizando la ratio obtenida entre los grados de libertad del mo-
delo propuesto y los grados de libertad del modelo nulo. Un
nivel aceptable y recomendado es un valor mayor o igual a
0.90. Se le considera índice de ajuste y parsimonia, penali-
za los modelos con muchos parámetros. La discrepancia en-
tre GFI y AGFI indican la inclusión de parámetros insigni-
ficantes, no se ven afectados por el tamaño muestral.

3. CFI (Comparative Fit Index o Índice de Ajuste Compara-
do). Este índice junto con otros suministrado por este aná-
lisis tales como, IFI (Incremental Fit Index), RFI (Relative
Fit Index) representa una comparación entre el modelo es-
timado y el modelo nulo o independiente. Los valores osci-
lan entre 0 y 1.0. Valores altos indican una alta calidad de
ajuste.

4. NNFI (Non-Normed Fit Index o Índice de Ajuste No Nor-
mado). Este índice fue propuesto por Tucker y Lewis
(1973), no introduce directamente el estadístico χ2, sino que
lo compara previamente con su esperanza, los grados de li-
bertad del modelo base (gb) y del modelo en cuestión (g). Si
el modelo es correcto, la esperanza es aproximadamente
igual a la unidad para cualquier tamaño muestral. La cuota
superior no es la unidad y valores superiores a 1 tienden a
indicar sobreparametrización del modelo. 

5. RMR (Root Mean Residual o Residuo Cuadrático Medio).
RMSR (root mean square residual). Este índice se obtiene a
través de la raíz cuadrada de los residuos al cuadrado, entre
las matrices observadas y estimadas. Se utiliza normalmen-
te con matrices de correlaciones ya que éstas no dependen
de la unidad de medida como es el de las covarianzas. Al no
tener en cuenta los grados de libertad, no se ha fijado un um-
bral para su interpretación. Se puede realizar una interpreta-
ción en función de los objetivos de la investigación. Se pue-

den considerar como aceptables, con valores comprendidos
entre 0.05 y 0.08.

6. RMSEA (Root Mean Squared Error of Aproximation o Error
de Aproximación Cuadrático Medio). Es un índice que da
cuenta de la discrepancia en grados de libertad pero medido
en términos de población. El valor es representativo de la
bondad de ajuste que podría esperarse si el modelo fuera es-
timado con la población. Los valores que pueden conside-
rarse aceptables oscilan entre 0.05 y 0.08. Proporciona in-
tervalos de confianza y la posibilidad de poner a prueba
hipótesis en el análisis de los residuales.

La evaluación del ajuste de un modelo es un proceso relativo
más que un proceso basado en criterios absolutos, por lo tanto, es
más adecuado evaluar conjuntamente diversos tipos de medida pa-
ra valorar la aceptabilidad de un modelo. 

VERÓNICA MORALES, ANTONIO HERNÁNDEZ-MENDO Y ÁNGEL BLANCO314

Tabla 2
Tabla de indicadores de ajuste y error del análisis factorial confirmatorio

del cuestionario I.C.P.A.F. (Inventario de Calidad en Programas
de Actividad Física)

Índices de ajuste Escala 1 Error Escala 2 Escala 3 Escala 4
y error (profesor) (instalaciones) (actividades) (personal e

información)

RMSEA 000.000 000.000 000.000 0000.000

RMSR 000.033 000.045 000.069 0000.062

RMR 000.033 000.045 000.069 0000.062

GFI 001.000 000.990 000.980 0000.990

AGFI 001.000 000.980 000.960 0000.980

CFI 001.000 000.990 000.960 0000.980

NNFI 000.990 000.980 000.950 0000.970

Grados de libertad 071.000 098.000 013.000 0084.000

Chi-Cuadrado 795.450 743.280 472.240 1651.300

Tabla 3
Pesos factoriales, error estándar, R2, media y desviación típica de la Escala 1.

Respecto al profesor

Escala 1: profesor

Ítems Clases Conte- Interac. Imple- Error R2 Media Sx
nido menta. estándar

01 .66 .01 .57 4.40 0.92

02 .79 .01 .38 4.28 0.95

03 .66 .01 .57 4.19 1.05

04 .88 .01 .23 4.51 0.83

05 .84 .01 .30 4.35 0.91

06 .69 .01 .52 4.44 0.83

07 .79 .01 .37 4.22 1.02

08 .86 .01 .26 4.44 0.87

09 .84 .01 .30 4.42 0.88

10 .80 .01 .36 4.40 0.86

11 .92 .01 .15 4.47 2.01

12 .89 .01 .21 4.39 0.90

13 .74 .02 .45 4.56 0.82

14 .82 .02 .33 4.46 0.88



Los resultados del análisis factorial confirmatorio de la prime-
ra escala: en cuanto a pesos factoriales, se encuentran entre (0.66
y 0.92). Por lo que respecta a los índices de bondad de ajuste se si-
túan por encima 0.90 (1.00 para el Índice Comparativo de Ajuste
CFI; 1.00 para el Índice de Bondad de Ajuste AGFI y 1.00 para el
Índice de Bondad GFI. El índice NNFI se sitúa en 0.99. Los índi-
ces de error se sitúan por debajo 0.10 (RMSEA= 0.0, RMR=
0.033, RMR estandarizado= 0.033) (Ver tabla 1 y tabla 2). 

Los resultados de la segunda escala: respecto a las instalacio-
nes en cuanto a pesos factoriales se encuentran entre (0.47 y 0.79.
Por lo que respecta a estos índices se sitúan por encima de 0.90
(0.99 para el Índice Comparativo de Ajuste CFI; 0.98 para el Índi-
ce de Bondad de Ajuste AGFI y 0.99 para el Índice de Bondad
GFI). El índice NNFI se sitúa en 0.98. Los índices de error se si-
túan por debajo 0.10 (RMSEA= 0.0, RMR= 0.045, RMR estanda-
rizado= 0.045) (Ver tabla 1 y tabla 2). 

Los resultados del análisis factorial confirmatorio de la tercera
escala en cuanto a pesos factoriales se encuentran entre (0.64 y
0.87). Por lo que respecta a los índices de bondad de ajuste se si-
túan por encima de 0.90 (0.96 para el Índice Comparativo de Ajus-
te CFI; 0.96 para el Índice de Bondad de Ajuste AGFI y 0.98 pa-
ra el Índice de Bondad GFI). El índice NNFI se sitúa en 0.94. Los
índices de error se sitúan por debajo 0.10 (RMSEA= 0.0, RMR=
0.069, RMR estandarizado= 0.069) (Ver tabla 1 y tabla 2). 

Los resultados de la cuarta escala en cuanto a pesos factoriales
se encuentran entre (0.58 y 0.85). Por lo que respecta a estos índi-
ces, se sitúan por encima de 0.90 (0.98 para el Índice Comparativo
de Ajuste CFI; 0.98 para el Índice de Bondad de Ajuste AGFI y
0.99 para el Índice de Bondad GFI). El índice NNFI se sitúa en
0.97. Los índices de error se sitúan por debajo 0.10 (RMSEA= 0.0,
RMR= 0.062, RMR estandarizado= 0.062) (Ver tabla 1 y tabla 2). 

Discusión

Este cuestionario pretende evaluar todos aquellos aspectos rele-
vantes de un programa de actividad física. Un programa de estas
características contiene elementos importantes que deben ser eva-
luados de forma independiente: el profesor o monitor, las activida-
des y las instalaciones donde se realizan y el personal de servicio y
la información que se suministra. En cada una de estas escalas se
han considerado factores diferentes. Así en la primera de las esca-
las, la referida al profesor: (a) en el factor clases se ha considerado
el grado de implicación, la percepción que el usuario tiene de la or-
ganización de las clases y la adecuación de los contenidos a la rea-
lidad del usuario; (b) en el factor contenidos se considera la ade-
cuación de éstos y cómo son abordados por el profesor; (c) con en
el factor interacción pretendemos estimar la satisfacción producida
por este elemento de tanta importancia en la transmisión del cono-
cimiento y de las habilidades; (d) implementación de las clases, ha-
cen mención a la puntualidad y a la satisfacción de los intereses de
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Tabla 4
Pesos factoriales, error estándar, R2, media y desviación típica de la Escala 2.

Respecto a las instalaciones

Escala 2: instalaciones

Ítems Material Lim- Espacio Segu- Error R2 Media Sx
y mant. pieza ridad estándar

15 .74 .01 .47 3.69 1.13

16 .73 .01 .48 3.43 1.12

17 .77 .01 .49 3.68 1.83

18 .72 .01 .48 3.64 1.13

19 .73 .01 .56 3.80 1.17

20 .72 .02 .38 3.93 1.13

21 .71 .01 .62 3.78 1.04

22 .72 .01 .67 3.71 2.06

23 .66 .01 .78 3.77 1.18

24 .74 .01 .54 3.67 1.16

25 .73 .01 .45 3.60 1.22

26 .77 .01 .47 3.69 1.26

27 .72 .01 .40 3.83 1.16

28 .01 .48 4.00 1.09

29 .79 .02 .38 3.83 1.16

30 .78 .02 .43 4.11 1.35

Tabla 5
Pesos factoriales, error estándar, R2, media y desviación típica de la Escala 3.

Respecto a las actividades

Escala 3: actividades

Ítems Ejecución Oferta Error R2 Media Sx
estándar

31 .82 .02 .24 4.32 0.88

32 .76 .02 .40 4.22 0.96

33 .71 .02 .33 4.33 0.92

34 .74 .02 .43 4.35 1.39

35 .64 .02 .49 4.18 1.05

36 .87 .02 .45 4.09 1.07

37 .78 .02 .59 3.92 2.12

Tabla 6
Pesos factoriales, error estándar, R2, media y desviación típica de la Escala 4.

Respecto al personal e información

Escala 4: personal e información

Ítems Suge- Servi- Rela- Canaliza. Error R2 Media Sx
ren. cios ciones informa. estándar

38 .58 .01 .66 3.68 1.20

39 .81 .01 .34 4.10 0.95

40 .64 .01 .59 4.28 1.00

41 .69 .01 .52 4.13 2.07

42 .68 .01 .53 3.96 1.29

43 .66 .01 .56 3.96 1.15

44 .80 .01 .37 4.08 1.04

45 .82 .01 .33 4.28 0.92

46 .80 .01 .36 4.34 1.70

47 .84 .01 .30 4.24 0.91

48 .82 .01 .32 4.30 2.00

49 .81 .01 .35 4.03 1.04

50 .85 .01 .27 4.22 1.00

51 .80 .01 .35 4.35 0.86

52 .71 .01 .50 4.22 0.97



VERÓNICA MORALES, ANTONIO HERNÁNDEZ-MENDO Y ÁNGEL BLANCO316

los usuarios. En la escala de las instalaciones los factores son: (a)
limpieza, en qué medida los usuarios perciben la limpieza de las
instalaciones; (b) espacio, temperatura y comodidad, en este factor
se estima la percepción con respecto a la suficiencia del espacio, la
temperatura (incluidas las piscinas cubiertas) y la comodidad de las
mismas; (c) material y mantenimiento, si es suficiente y está cui-
dado; y, finalmente, (d) seguridad e iluminación, la seguridad con
respecto a otras personas y a la propia integridad. La tercera escala
relativa a las actividades está compuesta por: (a) ejecución de las
actividades y (b) oferta diversificada de actividades. Finalmente, la
escala referida al personal y a la información se compone de los si-
guientes factores: (a) sugerencias, si se percibe que las sugerencias
para mejorar se atienden; (b) servicios, sobre los que presta la pro-
pia instalación donde se realiza el programa; (c) relaciones con el
resto del personal que trabaja o colabora en el programa o la insta-
lación; y (d) canalización de la información, la percepción que se
tiene sobre la misma.

En relación a los índices de ajuste y error, todos ellos se en-
cuentran en los valores recomendados para aceptar el modelo.
Además como señalan Hu y Bentler (1999), los índices RMSEA,
NNFI y CFI son propensos a rechazar modelos correctos cuando
el tamaño de la muestra es pequeño y considerar no admisibles va-
lores superiores 0.5 para el primer índice y superiores a 0.95 para
los dos siguientes. Nuestros resultados cumplen esta premisa. Jun-
to a la interpretación de estos índices podemos considerar los va-
lores de Chi-cuadrado, que en todos los casos son bajos y con una
significación asociada de p= 0.01 que permite aceptar que las res-
tricciones especificadas en el modelo son correctas (ver tabla 1).

A la vista de los resultados del análisis podemos considerar que
este cuestionario es una herramienta de una fiabilidad satisfactoria,
con una estructura factorial parsimoniosa y que aporta información
de gran utilidad en la evaluación de estos programas. Podemos con-
siderar que es un instrumento que reúne los requisitos metodológicos
necesarios para estimar la satisfacción de los usuarios de programas
de actividad física. Esta escala permite realizar una evaluación de
programas de actividad física teniendo en cuenta los distintos aspec-
tos implicados que van desde el profesor y los contenidos que se im-
parten hasta la información proporcionada acerca de las distintas
ofertas y la accesibilidad a los distintos responsables. El cuestionario
también permite realizar tanto una evaluación sumativa como for-
mativa. La más usada en el ámbito de los programas de actividad fí-
sica es la sumativa (razones de tipo económico y de tradición lo jus-
tifican). Esta flexibilidad del instrumento, aquí presentado, vendría
explicada por su estructura a través de las cuatro escalas que lo com-
ponen. Esto permitiría diseñar una estrategia evaluativa en la recogi-
da de datos en función de las deficiencias presentadas por el progra-
ma. Consideramos de gran utilidad utilizar este cuestionario en
combinación con una metodología de indicadores (Hernández Men-
do y Pérez Mazuecos, 1999; Hernández Mendo, 2000). Este cues-

tionario ha sido utilizado en combinación con el cuestionario SERV-
QUAL (Parasuraman, Berry, Zeithaml, 1988, 1991,1994; Parasura-
man, Zeithaml y Berry, 1985, 1994; Morales Sánchez, 2003). Esta
combinación ha permitido diseñar una investigación más amplia,
donde consideramos necesario que para evaluar la calidad en los ser-
vicios municipales deportivos a través de los programas de actividad
física sería importante analizar las distintas dimensiones del cons-
tructo de la calidad en los servicios municipales deportivos y realizar
una comparación de las dimensiones relativas a la calidad de orga-
nizaciones de servicios revisadas en la literatura con la importancia
de las dimensiones en el ámbito deportivo. Para ello hemos estudia-
do la relación existente entre las dimensiones propuestas por Parasu-
raman, Zeithaml y Berry (1985, 1994) con el modelo SERVQUAL,
contrastando si las dimensiones propuestas definen el espectro del
constructo de calidad o tal vez se deban ir modificando, es decir,
comprobar si la estructura dimensional subyacente en la calidad de
servicios deportivos se ajusta a la estructura teórica propuesta en la
literatura científica, esto nos permitirá poder establecer un plan de
calidad, con una adecuada optimización de los recursos, para una re-
ducción de costes y una mejora continua. Para ello podríamos esti-
mar las fuentes de variabilidad y sus respectivos componentes de va-
rianza en la evaluación de la calidad y a su vez estimar diseños de
medida óptimos para una adecuada evaluación de la calidad.

Uno de los objetivos que pretendíamos en este trabajo era pro-
mover la cultura evaluativa en los programas de actividad física
con el fin de conseguir mejorar la efectividad, la eficacia, la co-
bertura, etc. Conseguir una mejor planificación, donde la evalua-
ción esté contemplada adecuadamente en la implementación de
estos programas (Hernández Mendo y Anguera, 2001).

Es preciso enfatizar que el servicio de calidad es uno de los me-
dios que una organización tiene para diferenciarse suficientemente
en el mercado, conseguir un crecimiento excelente y una realiza-
ción de beneficios. Lo cual ayuda a disminuir los costes y aumen-
tar los beneficios a través del ensanchamiento de las relaciones,
realzamiento de la productividad y la reducción de errores. Por lo
tanto debemos considerar que la calidad de servicio es un elemen-
to clave de la estrategia de beneficios, por lo que consideramos que
una de las principales estrategias de una empresa deportiva para al-
canzar el éxito es establecer un plan de calidad, con una adecuada
optimización de los recursos, reducción de costes y una mejora
continua (Morales Sánchez, 2003).
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