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Resumen: Los técnicos deportivos son una de las piezas clave en la prestacion de servi-
cios deportivos, incluidos los dirigidos a la poblacion en la edad escolar. El objetivo del
presente trabajo es conocer la satisfaccién con los técnicos deportivos de los padres/ma-
dres de nifios/as en edad escolar que participan en actividades deportivas organizadas. Se
utilizé un cuestionario de elaboracion propia disefiado con el fin de que permitiese valorar
los factores que determinan la satisfaccion/insatisfaccion. Los resultados muestran una sa-
tisfaccion mayoritaria con los técnicos deportivos. Entre los principales motivos figura la
percepcion que tienen los padres/madres en relacion a la diversion por parte de sus hijos/as
al realizar las prdcticas deportivas. El grado de satisfaccion se incrementa cuando aparece
como expectativa de la prdctica deportiva el acceso al deporte de €lite.
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Abstract: Sports technicians are one of the key elements in the supply of sports services,
including those aimed for schoolchildren. The aim of this study is to find out the satisfac-
tion of parents of school-age children who take part in organised sporting activities with
sports technicians. We drew up a questionnaire that was designed to enable us to assess the
factors determining satisfaction/dissatisfaction. The results show that a large majority are
satisfied with sports technicians. One of the main factors governing satisfaction/dissatis-
faction is the parents’ perception of their children’s enjoyment when taking part in sporting
activities. We should mention that when it comes to expectations as to entry into top-class
sport, this is when there is greater dissatisfaction with sports technicians.
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INTRODUCCION

La calidad se ha convertido en una de las metas mds perseguidas desde
los puestos de responsabilidad de las organizaciones (Chelladurai y Chang,
2000). Ahora bien, la definicién y medida de la calidad de servicio dificulta
su implantacion en las organizaciones (Carman, 1990). Este obstdculo tiene su
origen en las diferentes caracteristicas que presentan los servicios frente a los
productos (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985); no se olvide que a la intan-
gibilidad de los primeros se afladen los problemas asociados con la prestacién
y recepcion simultdnea del servicio (Llorens, 1994). Estas limitaciones no im-
plican, sin embargo, la imposibilidad de definir y medir lo que se entiende por
calidad de servicio. Siguiendo a autores como Gronroos (1984), Lehtinen y
Lehtinen (1991) o Lewis (1993) se pueden distinguir dos dimensiones bdsicas
(calidad técnica y calidad funcional) a la hora de hablar de calidad de servi-
cio; en este sentido, resulta imprescindible no sélo prestar atencion al disefio
del servicio sino también a su realizacion, es decir, a la forma en que se ofrece
el servicio y muy especialmente a la interaccion entre el cliente y el personal
de contacto de la organizacion.

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988) definen la calidad de servicio per-
cibida como el juicio del cliente que resulta de la comparacion entre las ex-
pectativas previas de los usuarios y las percepciones acerca del servicio re-
cibido. Otros autores, como Cronin y Taylor (1994), prefieren entender la
calidad de servicio en funcion de las percepciones tras haberlo recibido y
no por las expectativas; al servicio de este propdsito se han disefiado instru-
mentos para medir las percepciones de los usuarios respecto a la calidad del
servicio recibido (Calabuig, Quintanilla y Mundina, 2008; Maiias, Giménez,
Muyor, Martinez y Moliner, 2008; Morales, Herndndez-Mendo y Blanco,
2005; Nuviala, Tamayo, Iranzo y Falcén, 2008).

De las diferentes dimensiones analizadas en diversas investigacio-
nes aplicadas a los servicios deportivos las variables mejor valoradas han
sido las relacionadas con los técnicos deportivos (Afthinos, Theodorakis y
Nassis, 2005; Calabuig et al., 2008; Murray y Howat, 2002; Nuviala et al.,
2008). Bodet (2006) afirma que el factor humano resulta determinante
para la satisfaccion de los usuarios, reforzando la idea de que los técnicos/
monitores son el elemento bdsico de los servicios deportivos (Calabuig
et al., 2008).

Dentro de los servicios deportivos, son de vital importancia los dirigidos
a la poblacion en edad escolar por dos razones principales: se trata del grupo
social mds numeroso a la hora de realizar actividades fisicas y, ademads, la
realizacion de estas actividades supone la creacién y consolidacion de hd-
bitos de prdctica deportiva que pueden repercutir en estilos de vida saluda-
bles. Las prdcticas deportivas de los jovenes vienen determinadas por diver-
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sos factores que afectan tanto a la realizacién como al tipo de actividad fisica
que llevan a cabo, entre los que se destacan los familiares (Chillén, Delgado,
Tercedor y Gonzdlez-Gross, 2002; Latorre, Gasco, Garcia, Martinez, Que-
vedo, Carmona et al., 2009).

Los miembros de la familia, especialmente los padres, juegan papeles di-
versos, entre los que se incluyen la creacion de un clima positivo para la par-
ticipacidn deportiva, el aumento de oportunidades para participar en el de-
porte, o incluso su actuacion como modelos (Boixados, Valiente, Mimbrero,
Torregrosa y Cruz, 1998), razones por las que resulta necesario conocer la
opinién de estos en relacion a los técnicos que trabajan con los nifios y nifias
en estas edades.

Esta es una linea de investigacién novedosa y de especial interés no sélo
por las implicaciones para las organizaciones deportivas sino también para
profundizar sobre los aspectos psicosociales que llevan a los jévenes a conti-
nuar o abandonar la prictica deportiva (Arruza y Arribas, 2008; Fraile y Viz-
carra, 2009). Por lo general, los trabajos de investigacién que han analizado
la satisfaccion de los padres y madres con los servicios deportivos dirigidos
a sus descendientes no han entrado en analizar las razones por las que se pro-
ducia la valoracion (Kanters y Casper, 2008; Latorre et al., 2009; Romero,
Garrido y Zagalaz, 2009). Otros estudios han establecido que los técnicos
deportivos son valorados positivamente por los padres/madres, al igual que
los servicios deportivos (Nuviala y Casajis, 2005; Nuviala, Garcia y Ruiz,
2007). Sin embargo, en estos estudios se obvian las razones que llevan a rea-
lizar esta valoracion, y por tanto se desconocen qué factores incrementarian
la calidad percibida del servicio y ayudarian a los responsables de los servi-
cios deportivos a mejorarla.

El objetivo de este trabajo es conocer cudles son los principales aspec-
tos que condicionan la satisfaccion o insatisfaccion percibida de los padres/
madres de nifios/as en edad escolar, sobre los técnicos deportivos, para po-
der mejorar la calidad de la enseflanza deportiva, y en definitiva, de la orga-
nizacion.

METODO

Participantes

Se administrd el cuestionario a 338 padres/madres de nifios de 6 a
16 afios inscritos en las actividades fisico-deportivas organizadas de un sis-
tema deportivo rural aragonés integrado por 11 municipios pertenecientes a
la comarca de Ribera Baja del Ebro.
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Instrumento

Para el presente estudio, se cred un instrumento de medida de la satisfac-
cion de los padres con los servicios deportivos en que participan sus hijos. Se
trata de una escala que tiene por objeto valorar diversos aspectos relativos a
las tareas/habilidades que un técnico deportivo en edad escolar debe realizar
y aptitudes con las que debe contar.

El instrumento cuenta con propiedades psicométricas adecuadas. Al
igual que en el estudio de Chacén, Pérez-Gil, Holgado y Lara (2001), desde
un punto de vista metodoldgico, la elaboracién de un sistema de indicado-
res, validez de contenido, se convierte en un elemento de gran relevancia
para garantizar que el conjunto de éstos sea una muestra relevante y repre-
sentativa del constructo a medir, en nuestro caso la calidad percibida del téc-
nico deportivo. Para ello se siguen las orientaciones metodoldgicas propues-
tas por Martinez (1995). En una primera fase, tras una revision bibliografica
(Alamo, Amador y Pintor, 2002; Gil, 1999; Jiménez, 2000) orientada hacia la
descripcidn de las tareas que un técnico deportivo en edad escolar debe rea-
lizar y aptitudes con las que debe contar, y la concrecion de los aspectos per-
sonales que el cliente persigue en este tipo de profesionales, se han definido
los ftems.

A continuacidn, 10 expertos en sociometria, psicometria y actividad fi-
sica y deportiva emitieron un juicio acerca del grado en que el contenido
del instrumento es relevante y representativo. Se seleccionaron aquellos
items que habfan sido declarados como relevantes para, al menos, siete de
los especialistas. Finalmente se procedidé a redactar el cuestionario piloto
compuesto por una mayoria de preguntas cerradas, apareciendo algunas
preguntas semiabiertas con las que se pretendia recoger informacién mads
detallada.

Tras detectar algunos problemas en el disefio del instrumento, relativos a
la comprension por parte de los padres/madres de las diferentes cuestiones, y
teniendo en cuenta las sugerencias y aportaciones realizadas nuevamente por
los expertos, se elabor6 el segundo y definitivo cuestionario. El resultado fue
una escala tipo Likert de 5 puntos, desde «muy en desacuerdo» (1) a «muy
de acuerdo» (5), compuesta por 10 {tems.

La consistencia interna de las escalas fue evaluada por dos vias: el cdl-
culo de los alfas de Cronbach y de las correlaciones entre items y la escala.
En la tabla 1 se observa que la escala muestra un buen alfa de Cronbach de
717 lo que permite afirmar que es consistente. Por su parte las correlaciones
totales entre los items muestran también un buen resultado, excepto el {tem
2, que presenta la correlacion mds baja y ademds por debajo del limite 0.3
considerado como deseable. La supresion de este item incrementaria el alfa
de Cronbach a .728.
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Tabla 1

Indices psicométricos del instrumento de medida

Alfa de
frem Estoy satisfechg con el técnico deportivo M DT Correlacion 4Cronl?ac.h
de mi hijo/a porque elemento-total si se elimina
el elemento
1 Domina las habilidades y destrezas del 431 0626 0341 0.704
deporte
2 Consigue que gane con frecuencia 4.02 0.169 0.021 0.728
3 Asiste alas compet1c1ones y entrenamien- 444 0548 0456 0681
tos con puntualidad
4 Si preocupa por los problemas de los/as 438 0555 0437 0.685
nifios/as
5 Persigue mas la formacidn que la victoria 443 0563 0.400 0.692
en los partidos
6 Tiene planificadas las actividades 4.24 0.586 0.580 0.656
7 Aprende a jugar y a comportarse 449 0.582 0.407 0.690
8 Los niflos le/a respetan y admiran 4.38 0.523 0.375 0.696
9 Me informa de la progresion de mi hijo/a  4.13  0.432 0.306 0.706
10 Es un profesional 4.15 0.382 0.319 0.705
Alfa de Cronbach 0.717

Para determinar la validez de constructo, se realizé un analisis factorial
exploratorio mediante una extraccion de componentes principales realiza-
das con rotacion varimax. Se realizo el test de KMO (Kaiser-Meyer-Olkin
medida de adecuacion de la muestra) y el test de esfericidad de Bartlett para
comprobar la pertinencia del mismo. El valor KMO fue de .794 y el test de
esfericidad de Bartlett mostr6 una aproximacion mediante la prueba de Chi-
cuadrado significativa con p = .000). Se muestra una estructura factorial de
dos factores, resultantes del tratamiento estadistico (factor 1 al que denomi-
naremos Educativo, integrado por los items 3, 4, 5, 7 y 8; factor 2, Imagen,
integrado por: 1, 6, 9 y 10), que explican un 43,6% de la varianza.

Para comprobar que la escala sigue la estructura factorial esperada, se llevd
a cabo un andlisis factorial confirmatorio mediante el programa AMOS 16. Los
pardmetros fueron estimados mediante el método de maxima verosimilitud. La
informacion proporcionada por algunos de los indices de ajuste mds utiliza-
dos como son RMR (.013), RMSEA (.054), GFI (.96), CFI (.93), AGFI (.94) y
NNFI (.88), hacen considerar como aceptable la estructura factorial puesto que
en el caso del GFI, NNFI, AGFI y CFI, valores por encima de 0.90 se conside-
ran correctos; y en el caso del RMR y del RMSEA, entre 0.05 y 0.08. El valor
de RMR préximo a cero se considera como perfecto.
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A este instrumento se le afadieron varias preguntas de tipo sociodemo-
gréfico, con el fin de poder establecer perfiles diferenciadores, al tiempo que
se incluyeron diversas preguntas relacionadas con los motivos por los que
su hijo/a estd en la escuela deportiva, las expectativas que plantean ante esta
prdctica deportiva y sobre la satisfaccidn con los técnicos que dirigen las ac-
tividades.

Analisis de datos

Se analizaron los datos tras ser tabulados y mecanizados informadtica-
mente, mediante el paquete informdtico SPSS 17.0, que posibilité la puesta
en prdctica de las técnicas estadisticas precisas para esta investigacion.

Se recurrid en primer lugar a un andlisis descriptivo, en el que los esta-
disticos utilizados para tal fin fueron la media y desviacion tipica. Se calcu-
laron tablas de contingencia entre variables nominales, empleando el esta-
distico 7* para el contraste de la relacion de dependencia. De igual forma se
procedid a la comparacién de medias por dos procedimientos: la prueba T
para muestras independientes y Anova de un factor para la comparacion de
grupos.

RESULTADOS

La mayoria de los padres/madres estdn satisfechos con los/as técnicos
deportivos de sus hijos/as (93.4%). No aparece relacion de dependencia entre
la satisfaccion referente al técnico deportivo y el sexo del hijo/a (y? = 0.134;
p =.715), ni en relacion a los diferentes municipios en los que se administrd
el cuestionario (%* = 53.241; p=.117).

La valoracion de los técnicos obtenida mediante la escala es buena en los
factores resultantes del andlisis factorial. No se han encontrado diferencias
en la valoracién en funcion del sexo de los descendientes, pero por el contra-
rio si la hay en relacion con la localidad en la que realizan las précticas de-
portivas y con la satisfaccion manifiesta (Tabla 2).

Las razones principales por las que los menores estdn inscritos en las ac-
tividades fisicas organizadas son dos: porque a ellos/as les gusta y porque a
los progenitores les agrada que realicen este tipo de actividad. Ademds, son
pocos los tutores que expresan que les gustaria que su descendiente fuese
deportista de élite.

Al relacionar estos motivos por los que los nifios/as estdn inscritos en ac-
tividades fisicas organizadas y la satisfaccion de los padres/madres con los
técnicos deportivos, tan sélo ha aparecido relacién de dependencia con el
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Tabla 2

Diferencias de satisfaccion con respecto a los factores educativos y a la imagen del técnico

Factores

Variable Educativo Imagen
M t p M t p
. Nifio  4.4601 4.1969
Sexo del descendiente Nifia  4.3742 2.078 0.039 41976 -0.018 0.986
. .. N1 4.4837 42612
Satisfecho con el técnico No 37091 11.751  0.000 3.5000 8.072  0.000
El nifio/a estd contento Si 4.4479 42163
segun los padres No 3.8800 3153 0.000 4.0250 1756 0.080
F p F p
Localidad 3.862 0.000 2.356  0.011

motivo que su hijo sea un deportista de élite (x> = 7.133; p = .008). En este
grupo de padres/madres se observa una proporcion mayor de desencanto con
los técnicos deportivos de los nifios (Tabla 3).

Las expectativas que padres y madres tienen en relacidn a la préctica de
sus hijos/as, son en primer lugar, que €stos consigan divertirse en las escuelas
o0 equipos deportivos, seguido de la mejora de la salud y condicién fisica y el
hacer mds amigos. Son pocos los progenitores que manifiestan tener como
expectativa que su hijo/a reciba una formacion diferente a la que obtiene en
los centros docentes o que se prepare para el deporte de élite.

Cuando se relacionan estas expectativas de los padres/madres y la esti-
macion del técnico apreciamos que existe relacion entre aquellos que quie-
ren que su hijo/a sea un campeon/a y la valoracion negativa (y?> = 6.888;
p =.009). Por el contrario, la satisfaccion de los padres con los técnicos de-
portivos presenta una relacion de dependencia con la expectativa de diver-
sién con la prdctica deportiva (x> = 5.487; p = .019) (Tabla 3).

Dentro de los padres/madres que indican estar satisfechos con el técnico
deportivo (93.4%), los motivos aducidos para esta satisfaccién son el que
con ellos los niflos/as aprenden a jugar y comportarse, que entre sus metas
estd la formacidn y no la victoria, y la asistencia a entrenamientos y compe-
ticiones es puntual. Si hablamos de los padres que sefialan estar insatisfechos
con los técnicos deportivos (6.6%), las razones indicadas por estos son prin-
cipalmente el no dominar las habilidades y destrezas del deporte, y no plani-
ficar las actividades (Tabla 4).
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Tabla 3

Motivos y expectativas de la prdctica deportiva y valoracion del técnico

A. Nuviala, J. J. Salinero, M. Garcia, L. Gallardo y P. Burillo

Valoracién del técnico

Total

2
Satisfaccion  Insatisfaccién % X P
% %
Porque le gusta hacer deporte a él/ella 83.1 90.9 83.6 0921 0.337
Porque nos gusta que haga deporte 62.0 72.7 62.7 1.015 0314
Razones por | | Ordue nos gustaria que jugase en un 1.3 9.1 18 7.33  0.008
equipo de élite
fas que los Porque queremos que consiga buenos
nifios/as queq > 4 & 524 59.1 528 0370 0.543
stdn hébitos deportivos para el futuro
61), d Porque queremos que tenga el tiempo
rea' 1.zan © ocupado para evitar otros proble- 17.9 27.3 18.5 1.256 0.543
actividades
. mas
fisicas Porque sus amigos estdn inscritos en
organizadas 4 £0S. ) 12.5 227 131 1.899 0.168
la escuela deportiva
Porque queremos que mejore susalud 45 ¢ 318 487 2797 0.247
y su condicion fisica
Expectativas | Que se divierta 92.0 71.3 91.0 5487 0.019
en referencia | Que se prepare para ser un campeon/a 4.8 18.2 577 6.888 0.009
a}le}s Que~ mejore su salud y condicién fi- 69.0 773 696 0663 0416
prdcticas sica
f1s1§as que | Que adquiera una formacion .dlferente 185 273 191 1017 0313
realizan los a la que recibe en el colegio
hijos/as Mads amigos 31.3 40.9 319 0817 0.351
Tabla 4

Motivos que producen la satisfaccion/insatisfaccion en los padres/madres con respecto
al técnico deportivo

Valoracién del técnico

Satisfaccion Insatisfaccién
% %
Dominio de las habilidades del deporte 39.94 45.45
Frecuencia de consecucidn de victorias 3.19 0.00
Asistencia a los entrenamientos y competiciones 49.52 13.64
Preocupacion por los problemas de los nifios/as 44.09 18.18
Busqueda de la formacidn frente a la victoria 49.84 18.18
Planificacion de las actividades 31.95 40.91
Aprendizaje de los nifios/as 56.23 22.73
Respeto y admiracion de los nifios/as 43.13 9.09
Informacién sobre la progresion del nifio/a 16.93 18.18
Profesionalidad 16.93 4.55
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La mayorfa de padres y madres (97%) creen que sus hijos/as estdn con-
tentos en las escuelas deportivas o equipos. Ademads, se ha encontrado re-
lacién entre la percepcion que tienen sobre la satisfaccion de su hijo/a y la
valoracién que hacen del técnico deportivo (y? = 53.241; p = .000). Casi
la totalidad de los padres que lo valoran positivamente, creen que su des-
cendiente estd contento (98.7%), mientras que casi un tercio de los padres
que desaprueban al responsable deportivo, manifiestan que su hijo/a no estd
contento (30%).

Se observa (Tabla 2) que los padres que opinan que su descendiente estd
contento con la prictica deportiva que realizan, valoran el factor educativo
mejor que aquellos que opinan lo contrario. Los padres que afirman que sus
hijos estdn contentos con la préctica deportiva, indican como principales fac-
tores la diversidn del chico/a y porque les gusta el deporte. Por el contrario,
entre los padres que sefialan la insatisfaccion de sus hijos, los motivos aduci-
dos son la falta de diversion, las escasas victorias y participacion en competi-
ciones, y la falta de aprendizaje (Tabla 5).

Tabla 5

Percepcion de los motivos de satisfaccion/insatisfaccion del nifio/a en funcion
de la valoracion otorgada al técnico

Valoracién técnico

Motivos satisfaccion/insatisfaccion del nifio/a

Satisfaccion Insatisfaccién
% %
Diversion 90.10 31.82
Gusto por el deporte 84.66 0.00
Relaciones sociales 48.56 0.00
Participacidn en las competiciones 5.11 13,64
Victoria en las competiciones 1.92 13.64
Entrenador 30.03 0.00
Aprendizaje de habilidades y destrezas 41.53 13.64

DISCUSION

Existen numerosos estudios sobre la calidad y satisfacciéon de los servi-
cios deportivos (Afthinos et al., 2005; Bodet, 2006; Calabuig et al., 2008;
Carman, 1990; Manas et al., 2008; Morales et al., 2005; Murray y Howat,
2002) o las percepciones de los padres/madres sobre la actividad fisica de sus
descendientes (Kanters y Casper, 2008; Keegan et al., 2009; Nuviala, Ruiz y
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Garcia, 2003; Romero et al., 2009; Vizcarra, Macazaga y Rekalde, 2000).
Sin embargo, hemos encontrado con una limitacion, la escasez de trabajos
de investigacién que analicen la opinién de los progenitores sobre la satis-
faccién con los responsables deportivos de los programas de actividad fi-
sico-deportiva escolar. Desafortunadamente, este problema no es tnico, pues
como ocurre en diversas facetas de la vida, una gran cantidad de programas
carecen de la necesaria metodologia evaluativa (Anguera, 1995; Chacén, An-
guera y Lépez Ruiz, 2000; Garcfa-Mas, 2003), lo cual impide disponer del
feedback necesario y adoptar las correspondientes propuestas autocorrectivas
(Morales et al., 2005).

Con este cuestionario se ha pretendido determinar qué aspectos influyen
en la valoracién que los padres/madres hacen de los técnicos deportivos de
sus hijos/as, siendo el principal fin de este trabajo establecer estrategias para
optimizar la interaccion entre usuario/clientes y organizacidén/proveedores, a
través de una adecuada gestién de los programas de actividades fisicas (Mo-
rales, 2003).

En general, la figura de los técnicos deportivos en edades escolares es
valorada positivamente, al igual que ocurria en estudios similares (Keegan et
al., 2009; Nuviala y Casajus, 2005). El porcentaje de aprobacion en estos es-
tudios gira alrededor del noventa por ciento. En cambio, otros autores, como
Romero et al. (2009), afirman que generalmente la relacidn padres y técnicos
no siempre es buena, ni tampoco muy comun.

Igualmente, encontramos dos componentes factoriales principales, Edu-
cativo e Imagen, derivados del andlisis estadistico. Estos factores pueden
responder a un planteamiento teérico mds amplio sobre la forma de enten-
der el deporte escolar, tales como los planteados por Vizcarra et al. (2006),
y que podria someterse a comprobacién en sucesivas investigaciones.

_Como sucede en otros trabajos relacionados con esta temdtica (Nuviala
y Alvarez, 2005; Nuviala et al., 2007), hemos observado que los padres/ma-
dres tienen como principales expectativas de la prdctica de sus descendien-
tes, que su hijo/a se divierta, mejore su salud y su condicion fisica y haga
mds amigos/as, indicadores que por otra parte deberfan ser utilizadas por las
organizaciones para estimular la inscripcién de nuevos usuarios en este tipo
de servicios. Si distinguimos entre padres/madres satisfechos e insatisfechos,
vemos que en el grupo de ascendientes complacidos con los técnicos depor-
tivos, se da en mayor medida la diversiéon como fin (92%), mientras que en-
tre los contrariados este factor disminuye (77.3%) y cobra importancia el que
su descendiente sea un campeon/a (18.2%), algo anecddtico en el caso de los
satisfechos. Esto pone en evidencia que aquellos padres que buscan que sus
hijos alcancen el alto rendimiento, presentan una exigencia mayor o diferente
que los otros progenitores, con los técnicos que estdn al cargo de las activida-
des deportivas de sus hijos.
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Los principales motivos por los que los padres/madres estdn contentos
con los responsables deportivos son porque con ellos, los nifios/as aprenden
a jugar y comportarse, porque son puntuales y porque entre sus metas estd la
formacion y no la «victoria». Argumentos que estdn muy relacionados con
un deporte escolar de calidad desde la perspectiva de la educacién (Shernoff
y Vandell, 2007) y en consonancia manifiesta con las entidades organizado-
ras de la prictica deportiva de estos menores, las Administraciones Publicas
Locales (Gallardo y Jiménez, 2004). Destacaremos, siguiendo la linea ar-
gumental anterior, que el motivo «victoria» frecuente en los encuentros de-
portivos (aunque haya sido excluido en el andlisis factorial, pero debido a
la importancia socio-educativa de este argumento vamos a hacer alusion al
mismo), ha obtenido una baja frecuencia de respuesta, resultado que refuerza
la idea anterior sobre el deporte educativo organizado por las instituciones
publicas.

Las criticas mds frecuentes han sido dos. La primera, que el técnico de-
portivo no domina las habilidades y destrezas del deporte. Esta es una apre-
ciacién que debe examinarse mds detenidamente y comprobar si la forma-
cion, el desempeiio profesional, etc., son los adecuados, o por el contrario,
una metodologia mds activa propia del deporte educativo dirigido a este
grupo de poblacion, no «satisface» a los padres mds acostumbrados a un mo-
delo tradicional del deporte. No obstante, a nuestro juicio, es mds preocu-
pante el segundo de los puntos débiles, relacionado con la no planificacién
de las actividades. Pensamos que la no existencia de un control de la organi-
zacion hace que puedan darse ese tipo de situaciones. Aunque debemos pro-
fundizar mds en este resultado, otros estudios previos (Nuviala y Casajus,
2005; Nuviala et al., 2007) han puesto de manifiesto la poca presencia de
los padres/madres en la prictica deportiva de sus descendientes, lo cual hace
que éstos no dispongan de la informacién necesaria para emitir un juicio con
garantias sobre la planificacién deportiva. Si bien, dado que los padres/ma-
dres ejercen una autoridad moral para decidir en qué participan sus hijos, as{
como si la educacién deportiva recibida es adecuada o no, independiente-
mente de la coherencia de sus opiniones, pensamos que tanto la metodologia
como la planificacion de estas prdcticas son aspectos a cuidar y saber expli-
car por los técnicos a los progenitores.

También es importante sefialar que la valoracion del técnico deportivo
estd relacionada con la percepcion que los padres/madres tienen acerca de
la satisfaccion de sus hijos/as en la organizacion deportiva. Por tanto, cree-
mos relevante el conocer los motivos y expectativas de la prdctica deportiva
que realizan los menores y tratar de ajustar, coordinar, reorientar, etc. oferta
y motivacion de los nifios/as con el fin de aproximar estos dos conceptos, lo
que hard, sin lugar dudas, satisfacer en mayor medida a los menores y a sus
progenitores.
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La calidad y la calidad percibida de los programas dirigidos a la pobla-
cion en edad escolar, entre los que se encuentran los de actividad-fisico de-
portiva, deben seguir la propuesta de calidad global como las de Chelladurai
y Chang (2000), y no limitarse a desarrollar una dnica linea de mejora de la
calidad. Calidad que debe ser valorada a través de indicadores que midan, no
solamente resultados deportivos, sino que tengan presentes indices de parti-
cipacidn, tasa de abandono, hdbitos de prdctica, incidencia social de la ac-
tividad u organizacidn, desarrollo del proceso de formacién deportiva, etc.
Las organizaciones deportivas con fines educativos, como son las que tienen
como clientes nifios y nifias en edad escolar, tienen la necesidad imperiosa de
mejorar la calidad de su servicio y los técnicos deportivos como proveedo-
res del servicio deben satisfacer las necesidades propias del servicio y de los
usuarios. Asf, las expectativas principales de los padres sobre sus hijos cons-
tatadas por este estudio son divertirse, mejorar la salud y la condicion fisica
e incrementar la capacidad de rendimiento; mientras que valoran positiva-
mente al técnico responsable, puntual, formador, con disposicién al juego y
poco preocupado por la «victoria».

Concluiremos al igual que Grénroos (1984), afirmando que la calidad no
la define, exclusivamente, la organizacion, sino que también la definen los
propios clientes. Al igual que ha ocurrido en otros trabajos (Nuviala y Casa-
jus, 2005; Nuviala et al., 2008), es notable la diferencia de juicio existente en
lo que a la calidad percibida del servicio se refiere, entre los clientes indirec-
tos, padres y madres, la apreciacion que podamos tener como profesionales
del deporte en la edad escolar y la que tienen los propios clientes, los nifios
y nifias en edad escolar. Por ello, aquellas organizaciones que estdn interesa-
das en establecer estrategias de diferenciacion, basadas en la mejora de la ca-
lidad a través la satisfaccidn del cliente (Garcia-Mas, 2003), deben tener pre-
sente la opinion de los clientes (directos e indirectos), e instaurar medidas de
comunicacion con ellos, a fin de aumentar la cultura deportiva y la cultura de
la organizacion.
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