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Resumen

En este articulo se describe el disefio y validacion de un cuestionario especifico para conocer la opinién
de gerentes y dinamizadores deportivos relativo a los elementos y finalidades que deben centrar las
acciones de calidad de las mancomunidades de municipios de Extremadura en el area de dinamizacion
deportiva, asi como el grado de utilidad, beneficiarios y dificultad en la elaboracién y aplicacion de las
cartas de servicio implantadas. Los resultados sefialaron una adecuacion del contenido y redaccion de las
preguntas y los items como muy adecuados tanto en el promedio (>.81) como en el valor de la V de Aiken
(>.88).
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Abstract
This article describes the design and validation of a specific questionnaire to know the views of managers
and sports facilitators on the elements and purposes should focus quality activities of associations of
municipalities in Extremadura in the area of dynamic sports and the degree of usefulness, and difficulty
beneficiaries in the development and implementation of service charters in place. The results showed an
adaptation of the content and wording of questions and items as appropriate in both the average (> .81)
and the value of V Aiken (> .88).
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Disefio y validacién de un cuestionario para analizar la calidad en empleados de servicios deportivos publicos

Introduccién

L as diferentes demandas que impone la realidad deportiva, requiere la necesidad de garantizar la

continuidad de las entidades permitiendo su progreso y adaptacion, de ahi que en los ultimos afos el
concepto de calidad se considere como el mayor potencial referido a la superioridad competitiva que hoy
en dia pueden tener las empresas (Lloréns y Fuentes, 2000), y que en la actualidad afecta también al

ambito de las administraciones publicas.

Para entender mejor qué es la calidad, es preciso tener en cuenta dos conceptos clave: percepcion y
expectativas que tienen los clientes (externos e internos) con respecto al servicio recibido. Del contraste
entre las expectativas y la percepcion, el cliente llegaria al juicio de la calidad del servicio (Horovitz, 1992).
Las diferentes necesidades, gustos y preferencias de los clientes, hacen de este concepto algo dinamico,
expuesto a cambios. Desde la perspectiva moderna, requiere tener en cuenta que ésta, debe ser definida
por los propios clientes, comunicada a todos los agentes que participan y donde todos los miembros de la
entidad compartan e integren la filosofia propuesta empezando por los propios dirigentes de la misma
(Grdnroos, 1994).

Uno de los elementos para determinar el grado de madurez de una entidad en relacion a la calidad es
analizar el grado de conciencia de los responsables sobre la necesidad de mejora y la importancia de la
participacion de todos los componentes en la misma (Dorado, 2005); ya que para evolucionar es
necesario que dirigentes y personal se encuentren alineados con la cultura de la organizacién (Khatri,
1999 y Poole y Jenkins, 1997).

Segun Serrano (2004) la calidad en las Administraciones Publicas consiste en: “prestar servicios que
unan los compromisos adquiridos por los responsables politicos con las necesidades del servicio de los
usuarios y de la comunidad de manera econdmica, efectiva, eficiente y equitativa”.

Para la evaluacion de la gestion deportiva se hace necesario articular instrumentos que permitan su

analisis (Gonzalez, 2004).

Cartas de servicio y gestion de calidad en Administraciones Publicas

En un estudio realizado por la Junta de Andalucia (2004), se definieron las cartas de servicio como “el
documento que fomenta la mejora continua de los servicios publicos, detallando los niveles de calidad que
la ciudadania puede esperar de dichas entidades y haciendo explicita la responsabilidad de los gestores
publicos”. Autores como Bladzquez y Feu (2010) han desarrollado una herramienta de codificacion de los
indicadores que se recogen en las cartas de servicios y han establecido para su analisis tres dimensiones
(Cuadro 1): Objetos (elementos sobre los que se dirige la accidén), Tematica (finalidad que persigue la

accion) y Temporalidad (espacio temporal de medida del indicador).
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Cuadro 1.- Categorizacion de los indicadores de compromisos de calidad de las Cartas de Servicio (Blazquez y Feu,

2010)
Dimension Categoria Descripcion

Usuario Participantes o clientes de los servicios deportivos y grupos de personas no
pertenecientes a una entidad legalizada.

Entidad Colectivos legalmente constituidos.

Recursos humanos |Personas vinculadas directamente o indirectamente a la entidad y que
desarrollan o ayudan a desarrollar la actividad de la misma.

Documentos Soporte de cierta duracién temporal en el que se registra cualquier conocimiento

) 0 experiencia humana.
Objeto Instalaciones Espacios deportivos y complementarios.

Recursos Materiales [Equipamiento o material deportivo, inventariable o fungible.

Recursos Activos que hacen referencia al término transaccién de comun acuerdo entre las

Econémicos partes.

Actividades Actividades que desarrolla el servicio deportivo.

Procedimientos Hace referencia a los procesos, a aquellas acciones encaminadas a facilitar la
consecucioén de un fin.

Tamafio Aspectos cuantitativos del objeto y donde se recogen todas aquellas medidas
encaminadas a crear, eliminar, modificar o mantener la cuantia del objeto en si
mismo.

Rendimiento Productividad, comparacion, clasificacion o tecnificacion del objeto al que hace
referencia.

Condicién ambiental |[Acciones asociadas al concepto de confort. Condiciones ambientales y
contextuales del servicio deportivo: limpieza, sonorizacion, iluminacion,
temperatura, humedad, decoracion,...

Intergeneracional Acciones encaminadas a favorecer la relacién entre personas de diferente edad
entre si.

Igualdad de Acciones encaminadas a favorecer la coeducacion y de igualdad de

oportunidades oportunidades entre ambos sexos.

» Seguridad Acciones relacionadas con la seguridad de las categorias sefaladas en la
Tematica . . .
dimension objeto.

Accesibilidad - Medidas que se dirigen a facilitar el acceso de personas con algun tipo de

Inclusion discapacidad o exclusion social en relacion a las categorias.

Marketing Aspectos referidos a la imagen, comunicacién externa de la entidad, etc.,
asociadas al concepto de difusion y referidas a las categorias de la dimension
objeto.

Formacion Acciones encaminadas a la formacion (cursos, acciones formativas, jornadas...)

Retroalimentacion

Sistemas de informacién y comunicacion para evaluar y dotar de mayor
conocimiento de la gestién de la entidad y de los propios procedimientos
implantados.

Funcion General

Aspectos relacionados con el funcionamiento y el modo de llevar a cabo (saber
hacer) la categoria sefialada en la dimensién objeto y que no hacen referencia a
las categorias anteriores de la dimension tematica.

Temporalidad

Fin de la accion

Medicion del indicador cuando finaliza la propia accion.

Mensual

Medicién del indicador con periodicidad desde 1 dia hasta un mes.

Bimensual Medicién del indicador con periodicidad a partir de un mes hasta antes de tres
meses.

Trimestral Medicién del indicador con periodicidad desde 3 meses hasta antes de seis
meses.

Semestral Medicion del indicador con periodicidad desde 6 meses hasta antes de un afo.

Anual Medicion del indicador con periodicidad de un afio.
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Disefio y validacién de un cuestionario para analizar la calidad en empleados de servicios deportivos publicos

En las mancomunidades de Extremadura, la elaboracién de las cartas de servicio se realiz6 a través de
comisiones integradas por gerentes y técnicos de los diferentes servicios que se prestan. En el caso del
area de dinamizacion deportiva de las mancomunidades de municipios, estas comisiones estuvieron
integradas por gerentes y dinamizadores deportivos, agentes principales de su elaboracién y aplicacion
posterior.

Las cartas de servicios como herramienta de gestion de la calidad son condicionadas por el enfoque que
se toma como referencia en la entidad (Heras, Marimon y Casadesus, 2009).

La eleccién del instrumento a utilizar en la recogida de informacion (cuestionario), conlleva dos
posibilidades: usar un test que ya exista o construir uno nuevo, intentando mejorar el disefio y validacién
del cuestionario. Algunas de las preguntas a las que deberia responder el cuestionario son: jpueden ser
utiles para mi estas puntuaciones?, ;puedo sacar conclusiones realmente fiables del cuestionario?, ¢la
funcion del test se ajusta a lo que quiero conocer?, ;cémo puedo saber si ese cuestionario que se
encuentra en mis manos es valido o bueno?, o ¢qué informacion tengo que tener para validar el test?
(Sartori y Pasini, 2007).

El objetivo del presente estudio es disefiar y validar un cuestionario que permita conocer la opinién de los
gerentes y dinamizadores deportivos sobre los elementos y finalidades que deben centrar las acciones de
calidad, asi como el grado de utilidad, beneficiarios y dificultad en la elaboracién y aplicacién de las cartas

de servicios implantadas en las mancomunidades de municipios extremenas.

Método

Para el disefio de la encuesta se realizdé un estudio de la validez de contenido del cuestionario para
determinar en qué grado la prueba representaba de forma adecuada lo realizado (Thomas y Nelson,
2007; Wiersema, 2001).

Instrumento de medida

Se disefd un cuestionario para medir la valoracion de los gerentes y los dinamizadores deportivos sobre
varios indicadores de gestion de la calidad, asi como la dificultad en la elaboraciéon, aplicacion y utilidad
de las cartas de servicio desarrolladas en la entidad. El cuestionario se estructurd en tres partes: i) datos
sociodemograficos de los encuestados; ii) opinidn sobre los elementos y la tematica de los indicadores de
calidad de las cartas de servicio (Blazquez y Feu, 2010; Blazquez y Feu, 2011), iii) utilidad, dificultades y
beneficiarios de la carta de servicio elaborada en su mancomunidad. La 22 y 32 parte del cuestionario se
contesto en una escala Likert de 5 pasos con valores desde nada importante a muy importante.

La validez del contenido del cuestionario se estudid mediante el método de jueces expertos (Wiersema,
2001), solicitandoles su opiniéon sobre los diferentes aspectos del cuestionario: informacion inicial y los
items del cuestionario; haciendo una valoracion global de cada uno de ellos. Los expertos hicieron una
valoracién conceptual del grado de comprension y redaccion de la introduccion y los items en una escala
de valoracion cuantitativa (escala de 1 a 10). A la hora de valorar la adecuacion del item para el objeto de
estudio se decidié: eliminar aquellos items con valores inferiores a 7, modificar los items con valores entre

7.1y 8y aceptar los items superiores a 8.1 (Bulger y Housner, 2007).
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Procedimiento

Inicialmente se realizd un cuestionario basado en el andlisis de la literatura y el estudio llevado a cabo por
Blazquez y Feu (2011) de los indicadores de calidad de las cartas de servicios de las Mancomunidades
de Municipios de Extremadura en el area de dinamizacion deportiva (Cuadro 1).

Seguidamente se realizé un andlisis de la validez de contenido en dos fases. Entre las dos fases
participaron 15 expertos con formacion superior en el grado de doctor y reconocida experiencia en alguno
de los siguientes ambitos: organizacién de empresas, analisis de sistemas, derecho, sociologia, marketing
y ciencias de la actividad fisica y el deporte.

Para obtener la muestra de expertos se enviaron correos electronicos a 40 doctores de universidades
espafolas con reconocida experiencia y especialistas en diferentes ambitos: organizacion de empresas,
analisis de sistemas, derecho, sociologia, marketing y ciencias de la actividad fisica y el deporte. Dada la
especificidad de su contenido, 4 expertos admitieron explicitamente no estar capacitados para su
validacioén y por otro lado, 5 cuestionarios se descartaron al no estar valoradas todas las preguntas. De
igual modo, otros 16 expertos no contestaron al mail.

Finalmente, en la primera parte intervinieron 5 expertos valorando en una escala de 1 a 10 la adecuacion
del contenido asi como la redaccion de la introduccién y de los demas items, haciendo ademas las
observaciones que estimaron oportunas, permitiendo ajustar el cuestionario en una segunda versién. Y en
la segunda fase, tras adecuar el cuestionario se realiz6 de nuevo una valoracion de los items, llevada a
cabo por un grupo de 10 jueces expertos que dieron una valoracidén cuantitativa y cualitativa de los

diferentes apartados del instrumento.

Andlisis estadistico

La validez de contenido del cuestionario se analizd a través del calculo de los promedios de cada item y
de la prueba V de Aiken (Penfield y Giacobbi, 2004) a partir de las valoraciones cuantitavas de los jueces
expertos. Asi mismo se utilizaron las valoraciones cualitativas para ajustar los items del cuestionario.

La fiabilidad de valoré a partir de las respuestas de los encuestados a través del método de covariacion
de los items y utilizando el coeficiente del alfa de Crombach (Cubo, Martin y Ramos, 2011; Field, 2009;
Nunnally y Bernstein, 1994)

El anadlisis estadistico se realizd con el software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)

version 17.

Resultados

Analisis de la Parte I: Introduccién y datos sociodemograficos

En primer lugar se analiz6 la validez de contenido de la introduccion del cuestionario y de los datos
sociodemogréficos (items de 1 al 5) a partir de las aportaciones cuantitativas y cualitativas de los jueces
expertos. Los resultados de la fase cuantitativa muestran valores promedios adecuados todos ellos por
encima de = 8 y valores de la V de Aiken muy adecuados = .80. Los resultados indican que a pesar de las
incorporaciones para mejorar el contenido de la introduccion al aumentar el numero de expertos, en la

segunda fase, la validez disminuye aunque se mantiene dentro de valores dptimos (Tabla 1).
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Disefio y validacién de un cuestionario para analizar la calidad en empleados de servicios deportivos publicos

Tabla 1. Validez de contenido de la introduccién y los datos sociodemograficos

Fase | Fase 2

TN ® st v oo o ©n~ o 0o 2 - @ 2 32 o

o O [e] ] o T [e] ] [e] o o

£t £t 2 £ £ £ £ 2 2 2 2 2 2 90 £

L YL YL L E X Q L Q2 Q2 o o 0 8 @ © £ <
o ¢ ¢ £ £ 2 2 2 2 2 g ¢

xX X x x X = > X x X X 3 < 3 3 3 3 = >

Mo O 0w oa O oo o F 5 85 35 45 35

¢En qué medida consideras que el
apartado de Introducciéon debe

formar parte de este cuestionario 10 10 10 10 10 10 1 9 9 10 10 10 8 10 9 9 10 94 .89
(adecuacion)

¢En qué medida consideras que el

apartado Introduccion esta bien 8 8 10 7 8 82 80 9 9 75 8 8 6 10 9 8 8 825.80

elaborado (redaccion)

En qué medida consideras que el
apartado de Datos
Sociodemograficos debe formar 10 10 10 10 10 10 1 9 9 10 10 10 6 10 8 9 10 9.1 .89
parte de este cuestionario
(adecuacion)

¢En qué medida consideras que el

apartado Datos Sociodemograficos 8 8 7 8 1082 80 9 8 8 8 10 6 8 8 7 10 8.2 .80
esta bien elaborado (redaccion)?

Con respecto a la valoracién cualitativa de la primera parte del cuestionario relativa a la introduccioén y
datos sociodemograficos sefalar que la gran mayoria de los expertos en sus dos fases aportaron

sugerencias al mismo (Tabla 2). En el caso de no encontrar aportaciones del experto, no se incluye.

Tabla 2.Valoracion cualitativa emitida por los jueces expertos sobre la informacién inicial.

Jueces L o
Valoracion cualitativa
expertos

Juez 1 Introduccién: Aludiria a la Ley de proteccion de datos de caracter personal.
En cuanto a los datos socio-demograficos, Unicamente preguntarme por los intervalos planteados en el item 5.
No sé si discriminarian lo suficiente de haber personas que lleven mas de 10 afios por ejemplo. Depende de lo
que se conozca del tiempo medio que lleva el personal en la mencionada actividad.

Juez 2 Introduccién: revisar formas personales.

Juez 4 Introducciéon y P8: Se evidencia que es un cuestionario de uso especifico. Seria bueno seguir trabajando en
estas herramientas.

Juez 5 Introduccién: Incluiria el objetivo de la investigacion y que las respuestas fuesen tratadas de forma global con las
de otras personas, nunca individualmente.

Juez 6 Datos sociodemograficos: Este tipo de preguntas debe ir al final ya que son las menos importantes.

Juez 7 Datos sociodemograficos: Afadiria datos objetivos tales como poblacion total, nimero de municipios, etc.
También valorar si incluir mas titulaciones en P3 y dejar abierta la P5.

Juez 8 Introduccién: Debe servir para motivar la respuesta y destacar la participacion.
Datos sociodemograficos: Valorar formaciéon permanente y especifica y valorar experiencia en afios.

Juez 9 Datos sociodemograficos: Especificar alguno otro caso de titulaciéon académica.

Juez 10 Introduccién: valorar concordancia forma personal de dirigirse

Juez 11 Datos sociodemograficos. Valorar incluir en formacién “Graduado”. Mejor poner, “Nivel de estudios”.

Juez 12 Datos sociodemograficos. Valorar incluir el grado de Doctor o Master.

Juez 14 Empezar el cuestionario con las preguntas clave y dejar las preguntas sobre datos personales al final.

Andlisis de la parte II: Perfil de las acciones de calidad (elementos y tematicas)

El analisis de las valoraciones cuantitativas de los items de la segunda parte relativa a la opinion sobre el
perfil de las acciones de calidad relativos a los elementos (preguntas 6 y 7), mostré items en su primera
fase que tenian un promedio entre 7.1 y 8, tanto en la redaccién como en la adecuacion del contenido
(redaccion de los items 6.2, 6.2, 6.4, 6.6, 6.7, 6.8, 6.9, 7.4, 7.5 y 7.6). En la segunda fase, todos estos
items alcanzaron un promedio en la adecuacion de contenido = 8.7 y un promedio en la adecuacién de su

redaccion = 8.3, alcanzando ambas medidas valores 6ptimos (Bulger y Housner, 2007). Los valores de la
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V de Aiken de los items de la pregunta 6 y 7 fueron también 6ptimos (Penfield y Giacobbi, 2004),

superando en su mayoria un valor de V de Aiken = .85 (Tablas 3 y 4).

Tabla 3. Validez de contenido de los items sobre los elementos sobre los que basar las acciones de calidad

ftem6.1 Item6.2 Item6.3 Item6.4 Item6.5 Item6.6 Item6.7 Item6.8 Item6.9
L o (5] o ] o ] Lol (5] S [0) Ee] (6] Lol [5) o [0) o [0)
1 10 M0 6 10 6 10 6 10 6 10 10 6 10 6 10 6
1 10 10 10 o 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
3 10 10 10 10 10 8 8 10 10 10 10 10 10 10 9 10 10
4 10 10 10 5 8 5 10 5 10 10 5 10 5 10 5
5 10 10 10 9 10 10 9 9 10 10 10 10 10 10 10 8 10 10
PROMEDIO 10 82 10 8 10 82 9 76 10 82 10 82 10 82 10 7.6 10 82
V Aiken 1 8 1 78 1 80 8 .73 1 .80 1 80 1 80 1 .73 1 .80
1l 6 9 9 8 9 8 9 8 9 8 9 9 6 9 8 10 6
7 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 10 9
8 10 10 10 7 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 8 8 10 10
9 M0 10 10 9 10 10 10 9 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
10 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 7 9 9 7 10 9
11 9 7 7 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 10 9
12 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
13 8 6 7 6 7 6 7 6 7 6 6 7 6 7 10 7
14 9 9 7 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 10 9
15 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
PROMEDIO 93 87 89 83 91 91 91 9 91 91 91 89 89 89 89 87 10 8.9
V Aiken 92 8 87 81 90 90 90 89 90 90 90 .88 .88 .88 .88 .85 1 .88
Tabla 4. Validez de contenido de los items sobre las tematicas sobre los que basar las acciones de calidad
ftem7.1 ltem7.2 ltem7.3 ltem7.4 Item7.5 item7.6 ltem7.7 Item7.8 Iltem7.9 item7.10
2 g g s 5 ¢ %8 ¢ 8 8 8§ 8 85385 ¢85 8 g 83
L X o) © o) ° o) o o) ° o) ° o) ie] o) ° b} ° b} ° I} ie]
L ko] 0] ko] 0] ko] 0] kel (9] kel [0) S Q S Q o (0] Lol [0) o Q
| 1 i0 6 10 6 10 6 10 6 10 6 10 6 10 6 10 6 10 6 10 6
2 i0 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
3 i0 10 10 10 10 10 10 8 10 10 10 8 10 10 10 10 10 10 10 10
4 M0 5 10 5 10 5 10 5 10 5 10 5 10 5 10 5 10 5 10 5
5 0 10 10 10 10 10 10 8 10 8 9 7 10 10 10 10 10 9 10 10
PROMEDIO 10 82 10 82 10 82 10 74 10 78 98 72 10 82 10 82 10 8 10 82
V Aiken 1 80 1 80 1 8 1 71 1 75 98 69 1 80 1 8 1 .78 1 .80
Il 6 9 8 9 8 9 8 9 8 9 8 9 8 9 8 7 8 9 8 9 8
7 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
8 i0 10 10 9 10 10 10 10 10 10 10 10 10 8 10 10 8 8 9 9
9 i0 10 10 10 10 10 10 10 10 9 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
10 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 6 9 7 9 8
11 9 7 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
12 i0 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
13 6 6 v v 8 7 8 7 8 7 6 6 7 6 8 7 8 7 8 7
14 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
15 0 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
PROMEDIO 9.1 88 92 9 93 91 93 91 93 9 91 9 92 88 91 88 91 87 92 89
VAken 90 87 91 89 92 90 92 90 92 89 90 .89 .91 .87 .90 .87 .90 .85 .91 .88
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Con respecto a la valoracion cualitativa de la segunda parte del cuestionario relativa a los elementos y
tematicas que deben centrar las acciones de calidad en el servicio de dinamizacién deportiva de las
mancomunidades de municipios indicar que las aportaciones se centraron en la aclaracion de los

conceptos y la escala Likert de valoracion.

Tabla 5.Valoracién cualitativa emitida por los jueces expertos sobre la parte Il

Jueces Valoracion cualitativa
expertos
Juez 1 P6: Al referirse a una escala Likert, no sé si hablar de “cuantia” en la pregunta es lo mas adecuado. Creo que

seria preferible utilizar otra férmula como por ejemplo, “en qué medida consideras importante que los siguientes
elementos formen parte de...”

P7: En la linea de la anterior observacion. Formular la pregunta de tal manera que case mejor a la hora de ser
contestada en una escala Likert.

Juez 2 P6 Y P7: Sefalar mejor grado de importancia. Poner funcionamiento en P5.8, Cuidar definicién P7.7 y P7.8.
Cuidar mayusculas en P7.9.
P9: Valorar si incluir Proveedores.

Juez 3 P6 Valorar si incluir los item de P6.4 en P6.5; asi como sustituir protocolos por procedimientos en P6.8.
P7: Valorar incluir aspectos de seguridad tales como protocolos de desalojo, extintores en P7.4 y revisar P7.6
Juez 4 P6 ¢ Tienen los encuestados la idea clara de qué es un sistema de calidad?.; Se les explicaria antes?.

P7. La redaccion debe permitir que el cuestionario sea contestado por alguien no experto.
P9 Obviar los titulos largos por una introduccion general al comienzo y/o glosario.

Juez 5 P7 Convendria separar Accesibilidad de Inclusion.
Juez 6 P6 Propondria escala de grado de importancia
Juez 7 P6 Valorar individual o grupo.

P7. Me parece perfecto y comprensible. ¢ Habria posibilidades de incluir un item relativo a la satisfaccion de las
necesidades de los clientes.

P9. Cambiaria la pregunta por ¢ considera beneficiarios de su aplicacién a...? e incluir al propio servicio como
beneficiario.

Juez 8 P6. Valorar afiadir la comunicacion o inscripcion del programa. ¢;Los procedimientos deberian estar
documentados?. Diferenciar en RRHH entre personal de intervencion directa y personal de apoyo.
P7.Valorar la definicion marketing, incluir criterios de formacion de grupos y funcionamiento general amplio.
P8. Se podria analizar los factores de dificultad en el disefio y aplicacion.

Juez 9 P6 Afadir empresas privadas. Valorar digital y audiovisual.
P7. Utilizar “...” de forma homogénea. Complicado valorar inclusién en sentido amplio, suficiente con el término
accesibilidad.
P9. Matizar P8.2 personal que trabaja o colabora.

Juez 10 P6. Incluir en el texto grado de importancia y corregir “funcionan” por” funcionamiento”

P7.8. Incluir “informacion del entorno externo hacia la entidad, es decir, estudios y encuesta”.

P8. Incluir en la introduccion sobre la carta de servicio “de la que formé parte en su desarrollo”. Unificar el
término carta de servicios.

P9.2. Poner determinante, siendo El Personal

Juez 11 P7.1. Valorar redaccién para mayor comprension.

Juez 13 P6. No utilizaria la palabra aspectos. Mejor elementos o componentes.
P7. Sustituir marketing por informacién y el concepto tamafio mas aclarado.

Parte Ill: Dificultad de elaboracion, aplicacion, utilidad y beneficiarios de las cartas de servicios en las
mancomunidades de municipios

El analisis de las valoraciones cuantitativas de los items de la tercera parte relativa a la opinién sobre el
grado de dificultad en la elaboracion, aplicacion, utilidad y beneficiarios de las cartas de servicios en las
mancomunidades de municipios (preguntas 8 y 9), mostré items en su primera fase que obtuvieron un
promedio superior a 8.8, tanto en la redaccién como en la adecuacion del contenido (Tabla 6). En la

segunda fase, todos estos items alcanzaron un promedio en la adecuacion de contenido = 9.4 y un
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promedio en la adecuacion de su redaccién = 9.3, alcanzando ambas medidas valores 6ptimos (Bulger y
Housner, 2007). Los valores de la V de Aiken obtenidos en la segunda fase también fueron > .91,

considerandose como éptimos (Penfield y Giacobbi, 2004).

Tabla 6. Validez de contenido de los items sobre dificultades de elaboracion, aplicacion, utilidad y beneficiarios de las
cartas de servicios aplicadas en la mancomunidad

item 8.1 item 8.2 item 8.3 item 8.4 item 8.5 item 8.6
< c < c < c < c < c < c
L o Q o (0] o [0] o [0] Lol [0] Eo] [0)
1 10 9 10 9 10 9 10 9 10 9 10 9
2 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
3 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
4 10 5 10 5 10 5 10 5 10 5 10 5
5 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
PROMEDIO 10 8.8 10 8.8 10 8.8 10 8.8 10 8.8 10 8.8
V Aiken 1 87 1 .87 1 .87 1 87 1 .87 1 87
I 6 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
7 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
8 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
9 10 10 10 10 10 10 10 9 10 10 10 10
10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 8 10 10
11 9 9 9 9 8 8 9 9 9 9 9 9
12 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
13 9 9 9 9 9 9 8 8 8 8 8 8
14 9 7 9 7 9 7 9 9 9 9 9 7
15 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
PROMEDIO 9.5 9.3 95 9.3 9.4 9.2 9.4 9.3 9.4 9.2 9.4 9.2
V Aiken .94 92 .94 92 .93 91 .93 92 93 91 .93 91

Con respecto a la valoraciéon cualitativa de la tercera parte del cuestionario relativa a la dificultad de
elaboracion, aplicacion, utilidad y beneficiarios de las cartas de servicios, las aportaciones de los jueces
expertos que las realizaron fueron menores que las de los items anteriores y basadas en cuestiones de

forma mas que en contenido (Tabla 7).

Tabla 7.Valoracién cualitativa emitida por los jueces expertos sobre la parte 111

Jueces Valoracion cualitativa
expertos
Juez 4 P9 Obviar los titulos largos por una introduccién general al comienzo y/o glosario.
Juez 7 P9. Cambiaria la pregunta por ¢considera beneficiarios de su aplicacién a...? e incluir al propio servicio como
beneficiario.
Juez 8 P8. Se podria analizar los factores de dificultad en el disefio y aplicacion.
Juez 9 P9. Matizar P9.2 personal que trabaja o colabora.

P8. Incluir en la introduccidon sobre la carta de servicio “de la que formé parte en su desarrollo”. Unificar el
Juez 10 término carta de servicios.
P9.2. Poner determinante, siendo El Personal
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Validez global de contenido del cuestionario

En la segunda fase los expertos valoraron la adecuacion de contenido y redaccién con un promedio
superior a 8.1, quedando definitivamente aceptados (Bulger y Housner, 2007). En la totalidad del
cuestionario se obtuvo una adecuacién del contenido y redaccion de .92 y .88 respectivamente, tras la
aplicacion de la V de Aiken, siendo estos valores considerados como muy adecuados (Pendfield y
Giacobbi, 2004).

Fiabilidad de los items del cuestionario
La fiabilidad de las respuestas de gerentes y dinamizadores deportivos a los items de la escala en la
partes Il y Il del cuestionario se realiz6 a través del Alfa de Crombach encontrandose un valor de a = .80

que otorga una fiabilidad adecuada (Nunnally y Bernstein, 1994).

Discusion

La validez de contenido del cuestionario se define como el grado en que una prueba representa de forma
adecuada lo que se ha realizado (Thomas y Nelson, 2007; Wiersema, 2001).

Para la validacion del contenido del instrumento de medida, es decir el cuestionario, se utilizé el método
de jueces expertos, participando un ndmero amplio (15 jueces en dos fases) para la obtencion de un
analisis correcto (Zhu, Ennis y Chen, 1998; Wiersema, 2001; Ortega, Jiménez, Palao y Sainz, 2008;
Ortega, Calderodn, Palao y Puigcerver, 2008).

Los jueces realizaron una valoracion cuantitativa de los items y una contribucién cualitativa con la que
orientaron sobre aspectos a mejorar en el cuestionario. La valoracion cuantitativa de los items otorgan al
instrumento de medida una validez adecuada tanto en los promedios (Bulger y Housner, 2007) como en
el valor de la V de Aiken (Pendfield y Giacobbi, 2004).

En relacién a las aportaciones cualitativas de los jueces expertos acerca del contenido del cuestionario,
estos centraron su atencién tanto en el aspecto morfolégico como sintactico del enunciado de las
preguntas y respuestas incluidas en la herramienta. Las contribuciones cualitativas permitieron ajustar el
contenido y redaccioén de los items (Wiersema, 2001; Ortega et al. 2008).

Gran parte de las aportaciones, se incorporaron finalmente para mejorar el contenido del instrumento.
Destacar la heterogeneidad de las aportaciones, quizas debido al perfil diferenciado de los expertos.
Sefialar el énfasis de los expertos en la parte | de datos sociodemograficos sobre la formacion en la que
se aportaba incluir nuevas titulaciones. En la parte Il, las propuestas fueron encaminadas en matizar y
complementar conceptos tales como: seguridad, procedimientos, accesibilidad o funcionamiento. De igual
modo, también se centraron en el enunciado de la escala Likert. En la parte Il fue donde menos
aportaciones se realizaron, sefialando aspectos mas formales. Respecto a la estructura del cuestionario
se apuntd la necesidad de explicar el objetivo del estudio y comenzar con una introduccién en cada
bloque de preguntas. Es importante tener en cuenta la especificidad del cuestionario, no sélo en el
nuamero finito de participantes, sino también en las caracteristicas de los mismos. Asi, tanto gerentes
como dinamizadores fueron los agentes que elaboraron las cartas de servicio y que por tanto, recibieron
la formacién oportuna sobre este documento de calidad. Por otro lado, en relacién al aspecto formativo
indicar que los propios decretos 225/2005 de 27 de septiembre y 256/2009 de 11 de diciembre reflejaban

las titulaciones posibles de acceso.
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Conclusion

El disefio y elaboracién de la encuesta dirigida a gerentes y dinamizadores deportivos de las
mancomunidades de municipios para valorar el perfil de las acciones de calidad que deberian
desarrollarse en las mancomunidades de municipios, asi como el grado de dificultad en la elaboracion,
aplicacion, utilidad y beneficiarios que ha tenido la implantacion de las cartas de servicios en las mismas;
presentan una adecuacién y redaccion de las preguntas y respuestas valoradas como muy adecuadas
segun la V de Aiken.

De igual modo la fiabilidad de las respuestas de gerentes y dinamizadores deportivos a los items de la
escala en la partes Il y Il del cuestionario, realizada a través del Alfa de Crombach otorgaron una

fiabilidad adecuada al mismo.
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