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Resumen

En este articulo se estudia la calidad del servicio de las instalaciones deportivas basandose en
el producto como una de las 4 p del marketing mix. El estudio se desarroll6 en la comarca del
Baix Llobregat (Barcelona) preguntando a los usuarios de seis instalaciones deportivas. Al
mismo tiempo se contrasto la opinion de los usuarios con las opiniones de maximos respon-
sables técnicos y el propio politico responsable. Con un cuestionario elaborado para dicho es-
tudio, se preguntaron distintos items referentes a la instalacion y al servicio, para conocer la
percepcion de cada uno de estos agentes y poder comparar los distintos puntos de vista. Se
analizaron las distintas perspectivas de los agentes implicados, destacando que los técnicos y
politicos acostumbran a pensar que los usuarios tienen una visidon mas critica que la que fi-
nalmente manifiestan.
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Abstract

In this article we analyze the quality of the service of the sports facilities, based on the product
as one of the 4 p of the marketing mix. This study was made in the Baix Llobregat region (Bar-
celona) by asking users of six sports facilities. At the same time, the opinion of the users con-
trast with the opinions of the highest technical responsibles and the responsible politician him-
self. With a questionnaire prepared for this study, different items asked about the installation
and the service, to know the perception of each of these agents and to be able to compare the
different points of view. Different perspectives of the agents involved was analyzed, highlight-
ing that the technicians and politicians tend to think that users have a more critical vision than
ussually argues.
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1. Introduccion

En el articulo que se presenta a continuacion se analiza la variable producto de las 4 ps del marketing
mix (Borden, 1965) sobre la calidad de los servicios deportivos municipales de ayuntamientos del
Baix Llobregat. El marketing mix es una gran composicion de cientos de elementos que configuran 4
grandes grupos (Dominici, 2009), nombrados o definidos como las “4 P”, que son “product” (produc-
to), “place” (lugar), “price” (precio) y “promotion” (promocion) (McCarthy, 1960).

Cabe destacar que hay muchos factores que afectan a la gestion de la administracion de una instala-
cion deportiva. Esta tematica se puede diferenciar entre conceptos externos como podria ser la poli-
tica de un municipio o internos como la limpieza, el servicio, la calidad, el mantenimiento, etc. A con-
tinuacidon se muestra un analisis del marco tedrico referente a la calidad del servicio de un centro
deportivo municipal y el analisis del mismo.

Dorado (2006), cree que la satisfaccion que percibimos con la calidad de un servicio deportivo es un
concepto complejo, ya que la valoracion por parte de los usuarios incorpora un componente subjeti-
vo, lo cual requiere de la utilizacion de varias herramientas para tener una vision global de las rela-
ciones que se producen. Debemos tener al menos dos visiones: una, de las personas que conozcan
los procedimientos de la organizacidn que presta el servicio; y otra, la de los usuarios (Dorado, 2006,
p. 429). Por este motivo, se analizara el primer grupo de los grupos nombrados por McCarthy, es
decir, la calidad del producto sobre los servicios deportivos de esta comarca.

El deporte esta presente ampliamente en la sociedad, y es parte de la opinion publica. Por este moti-
vo, se ha intentado plasmar los distintos puntos de vista de los usuarios, técnicos y concejales de seis
instalaciones deportivas del Baix Llobregat (Can Roca Castelldefels, Parellada Sant Boi, Bonaigua
Sant Just, Estruch El Prat, Atrium Viladecans y Sagnier El Prat).

Las primeras investigaciones sobre calidad se centraron en la propia naturaleza de los servicios
(Barroso & Martin, 1999): en ellas se intentan proporcionar modelos conceptuales de calidad, anali-
zando qué es y como puede medirse.
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Una definicion de calidad del servicio puede resumirse como la amplitud de la discrepancia o dife-
rencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y los servicios realmente recibidos
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1992).

La gestidn publica y la gestion privada de las instalaciones deportivas han sido siempre dos concep-
tos claramente diferenciados, pero en los Ultimos afios se han introducido una serie de estructuras
legales y de colaboracidn entre ambos ambitos (lesport, 2016). Esto ha provocado que la calidad de
los servicios publicos en los centros haya tenido un aumento y un éxito mas notorio y elevado.

El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo de los afios (Blazquez & Feu, 2011), desde el énfa-
sis marcado en el control y las técnicas de inspeccion, pasando por la posterior atencion en el con-
cepto de aseguramiento para garantizar un nivel continuo de excelencia, hasta llegar al concepto
actual de calidad total donde se puede decir que es el mas evolucionado y que se acerca mas al con-
cepto de mejora continua.

De acuerdo con (Sadat, Eskandari, Adab, Takdehghan, & Sepasi, 2017) la calidad sera un factor clave
para la fidelidad de los clientes. Por tanto, podremos manifestar que tener un grado alto de calidad
en las instalaciones deportivas ayudarad a mantener a los clientes e incluso acoger a clientes poten-
ciales con mas facilidad. Este articulo pretende dar continuidad a un resultado sobre principios, rela-
ciones o generalizaciones que los resultados indican en el trabajo realizado por Dorado (2006), que
encontro diferencias entre la calidad que perciben los responsables de los servicios deportivos con lo
que piensan sus usuarios” (Dorado, 2006, p. 373).

Sin embargo otros autores han propuesto otras lineas para detectar la calidad de los servicios depor-
tivos. En el caso de (Morales & Galvez, 2011), hicieron una escala nombrando distintos aspectos a
analizar como la instalacion deportiva en general, la atencion al usuario, los espacios, los vestuarios,
al programa de actividades y al profesor/monitor. A pesar de ello, en el estudio que se presenta, se
ha analizado la calidad en funcién del nimero y tamafo de salas deportivas, el material deportivo, la
piscina, el pabellon, la privacidad de los vestuarios y duchas, el servicio de cafeteria, la limpieza en
distintos espacios, la sefalizacion de la instalacion y el servicio de atencion al cliente También se han
analizado aspectos mas sensoriales como la valoracidn de la luz natural, temperatura ambiental y
duchas, el olor y el ruido de la instalacion. Todos estos factores nos serviran para tener una vision
mas extensa de la calidad percibida en las distintas instalaciones analizadas por los técnicos, conce-
jales y usuarios.

La idea del concejal de un municipio sobre su sistema deportivo puede estar en sintonia o distorsio-
nada en relacion a la realidad. Por ello, contrastar su opinion con el gestor deportivo, puede ayudar a
entender donde se encuentra la distorsion, en el caso de que exista. Y finalmente comprobar la opi-
nion de los usuarios y contrastarla con la de los responsables del servicio municipal ayudara a cono-
cer si existe 0 no separacion entre lo que el ciudadano espera, y lo que recibe.

Las empresas pueden utilizar modelos de calidad estandarizados o modelos académicos para reali-
zar procesos de autoevaluacion. Con relacidn a los modelos estandarizados destacan el modelo Mal-
colm Baldrige en los Estados Unidos, el modelo EFQM en Europa y el modelo Deming en Japon (Tari,
Lopez, & Molina, 2007).

El modelo EFQM o European Foundations for Quality Management fue creado por 14 empresas en
1988 como base para el crecimiento y la competitividad entre los distintos sectores. Es un modelo
basado en la autoevaluacion con unos pilares que se sustentan en la premisa de que los resultados de
una empresa se obtienen o consiguen gracias a la implicacién de los equipos humanos que en ella
trabajan, con un origen similar al de los modelos de Baldrige y Deming. El modelo EFQM sirve de
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autoevaluacion para incorporar mejoras y para comprobar el funcionamiento y el rendimiento orga-
nizativo de una empresa (De Nieves & Ros, 2006).

Para seguir mejorando la calidad del servicio de la instalacion sera importante aplicar el modelo
EFQM donde Brull (2010), nos explica que la base del modelo es “la satisfaccion de los clientes y la
satisfaccion de los empleados, asi como el impacto en la sociedad se consigue mediante un liderazgo
que impulse la politica y la estrategia, la gestion del personal, los recursos y los procesos hacia la
consecucion de los resultados de la organizacion”. Por este motivo, sera de vital importancia com-
prender que las instalaciones deportivas sufriran la exigencia de los usuarios y solo sobreviviran las
organizaciones orientadas a la gestion excelente.

La normativa ISO también sera un factor importante a tener en cuenta para conseguir esa excelencia
dentro las instalaciones deportivas. Es por ello, que tanto el modelo EFQM como la normativo ISO
ayudaran a conseguir un posicionamiento mayor y de mas calidad, importantisimo en pleno Siglo
XXI.

El propdsito de este articulo es contribuir en la valoracion de la calidad de los servicios deportivos
municipales de ayuntamientos del Baix Llobregat para posteriormente poder aplicar este modelo a
otras zonas geograficas.

Material y método

La metodologia de la investigacion es cuantitativa con una perspectiva de investigacion social para
conocer el pensamiento de los diferentes agentes de una forma numeérica.

El universo del estudio estaria integrado por toda la poblacién del Baix Llobregat y sus 30 municipios.
Varios han sido los criterios de relevancia para escoger esta comarca: la importancia dentro de la
provincia y la comunidad autéonoma, la gran cantidad de poblacion que tiene, la tipologia de munici-
pios y por la cantidad de instalaciones deportivas municipales, con sus respectivos modelos de ges-
tion y oferta de servicios.

En relacion a las instalaciones deportivas de la comarca, tienen un total de 3536 espacios deportivos
clasificados, que representan un 10% del total de Cataluna (Institut d’Estadistica de Catalunya,
2014).

Tabla 1. Muestra de Instalaciones Deportivas Municipales del Baix Llobregat

Metros cuadrados Na Abonados Precios Muestra

Atrium Viladecans 5.335,35 4287 43,90€ 226
CEM Sagnier El Prat 20.696,45 5039 21,33€ 238
CEM Bonaigua Sant Just 4.947,63 1882 55,85€ 145
Desvern

CEM Estruch El Prat 13.335,21 3395 21,33€ 199
PM Parellada Sant Boi 2.661,87 1354 35,90¢€ 115
CEM Can Roca Castelldefels 2.999,04 6147 39,10€ 138

Fuente: Elaboracion propia

La muestra que se ha aplicado es aleatoria simple. Para el analisis de estos servicios se encuesta a las
personas usuarias que salgan de los complejos deportivos analizados, teniendo en cuenta si han sido
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ya o no encuestados, para evitar repeticiones. En la siguiente tabla, se puede observar la cantidad de
instalaciones deportivas analizadas junto a los metros cuadrados, al total de abonados de cada una
de ellas, los precios de un abono general de las distintas instalaciones y la muestra extraida de cada
uno de los centros deportivos. Esta informacion nos sirve para mostrar la dimension de cada una de
las distintas instalaciones deportivas municipales del Baix Llobregat estudiadas.

Como material se han usado tres tipos de encuestas utilizados para cada uno de los agentes analiza-
dos; usuarios, técnico deportivo municipal y concejal de deportes. La encuesta pretende valorar la
percepcion de la calidad de un servicio deportivo, y posteriormente, poder compararlo con otros los
distintos agentes.

Para el disefio de las encuestas que se han usado, se ha analizado con detalle todas aquellas que he-
mos creido que han sido pensadas para analizar caracteristicas similares (Bodet, 2009; Carrasco,
Buendia, Navarro, Valencia, & Llorente, 2006; Jae Ko & Pastore, 2004; Johnston, 1995; Kenneth,
1993; Manas, Giménez, Muyor, Martinez, & Moliner, 2008; Martinez & Martinez, 2009; Pérez,
Crespo, & Calabuig, 2008; Pollit & Bouckaert, 1995; Serrano, Rial, Garcia, & Hernandez-Mendo,
2010; Zeithaml et al., 1992).

Finalmente, se ha decidido usar una escala conocida por nuestra sociedad marcandola del o al 10.
Aun asi se valoro previamente que escala puede ser mejor de otra en distintos autores (Cliff, 1992;
Dawes, 2008; Espinosa & Roman, 1998; Norman, 2010; Wittink & Bayer, 1993) concluyendo que no
es mejor una escala que otra.

El trabajo de campo aplicado en este articulo tiene tres partes claramente diferenciadas.
e Laprimera se basard en una encuesta al responsable politico.
e Lasegunda se basara en una encuesta al responsable técnico deportivo.

e Latercera se basara en una encuesta elaborada a los usuarios de las instalaciones y servicios
deportivos municipales.

Los datos han sido tratados de manera informatica y estadistica para conseguir una fiabilidad cienti-
fica maxima, a través del programa SPSS.

El trabajo se basa en tres tipos de bloques de preguntas, en funcion de a quién va dirigida, pero todas
enfocadas a los mismos items. La gran diferencia es que a los usuarios de las instalaciones deportivas
municipales se les pregunta por su percepcion, y a los otros dos agentes se les pregunta que digan lo
que ellos creen que los usuarios opinan.

Todas ellas han sido elaboradas en la plataforma SURVEYMONKEY GOLD, donde técnicos y conce-
jales fueron invitados a rellenar la encuesta mediante correo electrénico y los usuarios a pie de insta-
lacion.

Resultados

Los resultados que aparecen en la dimension del producto e instalaciones se han tratado todos los
items referidos a la propia instalacion deportiva municipal y a sus caracteristicas intrinsecas, es decir
tanto sus equipamientos como sus servicios. A continuacion, se muestra las siguientes valoraciones
a las distintas preguntas de los distintos agentes: usuarios, técnicos y concejales.
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Figura 1. Valoracion del numero de salas de actividades de la instalacion deportiva municipal

¢Como valora el nimero de salas de actividades de la instalacion
deportiva municipal? / ¢Cémo cree usted que los usuarios valoran
el nimero de salas de actividades de la instalacion deportiva
municipal?
0,
120,0% 100,0%
100,0%
80,0% 60,0%
54,2%
60,0%
5,7%  40,0%
40,0%
20,0% I % 8,8%
0,0%
Hay pocas salas de Hay suficientessalas Hay demasiadas NS/NC
actividades de actividades  salas de actividades
m Concejal m Técnico Municipal Usuario

Al preguntar sobre la percepcion en si son o no suficientes el nUmero de salas de actividades de la
instalacion, se pueden apreciar importantes discrepancias. Mientras que mas de la mitad de los usua-
rios piensan que el nUmero de salas es suficiente (54,2%), el 2100% de los técnicos entrevistados opi-
nan que hay pocas salas, y el 40% de los responsables politicos encuestados piensan que los usuarios
creen que el nUmero de salas en insuficiente. No parecen significativas las cifras de personas que
opinan que hay demasiadas salas, o que no opinan, no son significativas.

Figura 2. Valoracion del tamario de las salas de actividades existentes en la instalacion deportiva municipal

¢Como valora el tamaiio de las salas de actividades de la instalacion
deportiva municipal? / ¢Cémo cree usted que los usuarios valoran
el tamafio de las salas de actividades de la instalacién deportiva
municipal?
10,
120,0% 100,0%
100,0%
80,0% 60,0%
60,0% 54,3%
el 4.3% 40,0%
40,0% z
9,4%
20,0% I 2.0% ;
0,0%
Son pequefias Tienen un tamano Son demasiado NS/NC
adecuado grandes
m Concejal m Técnico Municipal Usuario

Al preguntar sobre el tamano de las salas existentes, destaca ver como se repite la tendencia, que
indica, que en principio, los usuarios valoran mejor que lo que los responsables creen, segun la figura
2. Mas de la mitad de los usuarios opinan que las salas tienen un tamano adecuado con un 54,3%, y
un 34,4% opinan que son pequenas. Por lo contrario, el 200% de los técnicos y el 60% de los conceja-
les encuestados creen que los usuarios opinan que son pequenas.
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Figura 3. Valoracion del material deportivo

éComo valora el diferente material deportivo de la instalacion
(maquinas, elementos, etc.)? / ¢ Cémo cree usted que el usuario
valora el diferente material deportivo de la instalacién (mdquinas,
elementos, etc.)?
6,8
6,59
6,6
6,4
6,2
6
6
58
5,6
5,4
5,2
Concejal Técnico Municipal Usuario

El usuario valora por encima de lo que los responsables piensan que valoran, puntuando este concep-
to casi un punto por encima de lo que el concejal cree que lo valoran, y mas de medio punto por en-
cima de la opinidn del responsable técnico. En general hay una buena percepcion sobre el material
deportivo que existe en las instalaciones deportivas municipales.

Figura 4. Valoracion de la calidad de la piscina

¢Cémo valora la piscina? / ¢ Cdmo cree usted que los usuarios
valoran la piscina?
8
7 7,16
7
6 5,75
5
4
3
2
1
0
Concejal Técnico Municipal Usuario

La valoracion del espacio de piscina en las instalaciones deportivas analizadas es uno de los items de
mejor valoracidn por parte de los tres agentes. Una vez mas se repite la tendencia en la que el usua-
rio es el que mejor puntua, siempre teniendo en cuenta que se valoran las percepciones de los pro-
pios usuarios. En este caso, las opiniones entre los usuarios (7,16) y los técnicos municipales (7), es
muy pareja, estando la percepcion del responsable politico (5,75) bastante alejada de la percepcion
de los usuarios.
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Figura 5. Valoracion de la calidad del pabellon polideportivo

¢Coémo valora el pabellén polideportivo? / ¢ Cémo cree usted que
los usuarios valoran el pabellén polideportivo?
8
7,8
7.8
7,6
7,6
7,4
7,2
7,03
7
6,8
6,6
Concejal Técnico Municipal Usuario

El usuario es el que puntUa mas bajo (7,03) que los responsables politicos (7,80) y técnicos (7,60) el
pabellon polideportivo. Aparece como dato muy significativo que el 22,54% de encuestados no opi-
nan al respecto, cifra que puede indicar el nUmero de usuarios que no utilizan este tipo de espacio
deportivo.

Figura 6. Calidad y privacidad de los vestuarios

¢Como valora los vestuarios? - ¢ Como cree usted que los usuarios valoran
los vestuarios? / ¢Cémo valora la privacidad en vestuarios? - ¢ Cémo cree
usted que los usuarios valoran la privacidad de los vestuarios?
/ 6,01
. 58 58 : 5,59
5 4,8 1
5 . |
4 ‘
3 ii |
2 | |
1 li
| |
0
Concejal Técnico Municipal Usuario
M Valoracion vestuarios ™ Privacidad vestuarios

En el item relacionado con la valoracion de los vestuarios, espacio altamente susceptible de percep-
ciones muy diversas, el usuario vuelve a valorar mejor (6,01) que lo que los responsables técnicos (5)
y politicos (5,80) piensan que opinan los usuarios.

En una pregunta tan personal como la que se plantea para valorar la sensacidn de privacidad en los
vestuarios, con una posible disparidad de percepciones entre cada uno de los usuarios, aparecen
unas notas mas bajas que lo habitual. En este caso el técnico deportivo cree que los usuarios suspen-
deran este tipo de percepcion (4,80). El responsable politico (5,80) se acerca mas a la percepcion real
de los usuarios que es de 5,59.
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Figura 7. Valoracion sobre la calidad de las duchas de los vestuarios

¢C6mo valora las duchas? / ¢Cémo cree usted que el usuario valora
las duchas?
6 5,4 5,62
5
4
4
3
2
1
0
Concejal Técnico Municipal Usuario

En otra pregunta referida a sensaciones muy personales, como es la valoracion de las duchas de los
vestuarios de la instalacion, se repite la tendencia de la pregunta anterior. El técnico deportivo vuel-
ve a creer que los usuarios suspenderan este tipo de percepcion (4,00), mientras que el responsable
politico (5,40) se acerca mas a la percepcion real de los usuarios que es de 5,62.

Figura 8. Valoracion de la calidad del servicio de cafeteria

¢Como valora el servicio de cafeteria/restaurante? / ¢Cémo cree
usted que el usuario valora el servicio de cafeteria?
7
6,13
6 5.5
o
1
3
2
1
0
Concejal Técnico Municipal Usuario

En esta cuestion se aprecia una gran discrepancia entre lo que piensa el técnico de deportes (3,60)
que pueden opinar los usuarios al respecto, con la realidad de lo que opinan (6,13). En este caso, el
responsable politico (5,5) se acerca bastante a la opinidn del usuario. La opinion del técnico se mani-
fiesta profundamente critica en este aspecto.
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Figura 9. Valoracion de la calidad de la limpieza de los vestuarios, los espacios deportivos secos y la piscina

¢Cémo valora la limpieza de los vestuarios, espacios deportivos secos (pabellén, salas de
actividades, pasillos, etc.) y de la piscina? - ¢Cémo cree usted que el usuario valora la
limpieza de los vestuarios, espacios deportivos secosy la piscina?
7,4
7,16

7.2 7,09

7

6,8 6,78
6,8
6,6 6,6
6,6
6,4
6,4
6,2
6,2
6

6
5.8
5,6
54

Concejal Técnico Municipal Usuario
M Limpieza de vestuarios M Limpieza espacios deportivos secos Limpieza piscina

En referencia a la limpieza de los vestuarios el pensamiento mas critico es el técnico municipal, con
una puntuacion de seis sobre diez, en relacion con lo que él cree que los usuarios valoran. El respon-
sable politico cree que los usuarios lo valoraran con un 6,40 mientras que el usuario es el que mayor
puntuacion da, con un total de 6,78 sobre diez.

En la limpieza de los espacios deportivos secos los tres agentes encuestados ofrecen unas repuestas
similares y cercanas, volviendo a repetirse la circunstancia que el técnico vuelve a ser el mas critico
(6,60), sequido del responsable politico (6,80), siendo finalmente el usuario el que ofrece la puntua-
cion mas alta (7,09).

En la limpieza de la piscina el usuario es el que puntua este espacio de manera mas alta (7,16), casi un
punto por encima de lo cree el responsable politico que opinan los usuarios (6,20), estando también
por encima del pensamiento del técnico, que opina que el usuario valora este aspecto con una media
de 6,60.
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Figura 10. Valoracion de la limpieza del material deportivo

¢Como valora la limpieza del material deportivo que hay enla

instalacion? / ¢Cémo cree usted que los usuarios valoran la

limpieza del material deportivo que hay en la instalacién?

71

7 6,96
6,9
6,8
6,7
6,6
6,5
6,4
6,3
6,2
6,1

6,33

Concejal Técnico Municipal Usuario

Las valoraciones sobre la limpieza del material deportivo de la instalacion muestran como las per-
cepciones de los usuarios (6,96) y la que los responsables politicos piensan que aquéllos tienen
(6,80), estan muy cercanas, siendo de nuevo, el técnico deportivo el mas critico en pensamiento, con
una nota de 6,33.

Figura 11. Valoracion sobre sefializacion o sefialética de la instalacion

éComo valora la sefializacion o sefialética para moverse dentro de
la instalacion?

- 6,96
? r

iy

w

2%

=

Concejal Técnico Municipal Usuario

Tal y como en el item anterior, muestran que las valoraciones de los usuarios (6,96) y la de los res-
ponsables politicos (6,60), vuelven a estar muy equilibradas, repitiéndose la opinion mas critica del
técnico en relacion con lo que opinan los usuarios al respecto, con una valoracion de 5,20 mas de un
punto y medio por debajo de la percepcion real de los usuarios.
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Figura 12. Valoracion sobre la calidad de conservacion general de la instalacion y la amabilidad, predispo-
sicion y capacidad del personal

¢Como valora el estado de conservacion general de la instalacion y la amabilidad,
predisposicion y capacidad del personal de lainstalacion? - ¢ Como cree usted que el

usuario valora el estado de conservacion de lainstalacion y la amabilidad ...?
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En referencia a la conservacion general de la instalacion se repite el comportamiento de las pregun-
tas anteriores, es decir, las valoraciones de los usuarios (6,62) y la de los responsables politicos
(6,00), vuelven a estar bastante por encima de lo que los técnicos creen que valoran los usuarios
(5,20). En la mencion sobre la amabilidad y el comportamiento del personal el usuario vuelve a ser el
que mejor valora este apartado con una nota muy alta (7,88), y los responsables politicos (7,00), y los
técnicos (7,20), también piensan que las percepciones de valoracion son altas.
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Figura 13. Valoracion de la luz natural, temperatura ambiental, duchas, el olor y el ruido de la instalacion.

éComo valora la luz natural, la temperatura ambiental, la temperatura de las
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Luz natural de la Temperatura Temperatura del Olor de la instalacion Ruidoenla
instalacion ambiental agua de las duchas instalacion
W Concejal M Técnico Municipal Usuario

En referencia a la valoracion de la luz natural usuario vuelve a ser el que mejor valora este apartado
con una nota de 7,42, el concejal es el que estd mas cerca de esta valoracion, con un 7,20, mientras
que los técnicos (6,80), vuelven a ser los mas criticos con su percepcion sobre lo que los usuarios opi-
nan.

En mencidn a la temperatura ambiental el responsable politico piensa que los usuarios valoran este
aspecto con un 6,8, mientras que la valoracion que éstos hacen es de un 6,50. Esta muy cercano, pe-
ro ligeramente por debajo de lo que los responsables politicos creen que los usuarios perciben. De
nuevo, el responsable técnico vuelve a ser el que mas critico resulta, con mas de un punto por debajo
(5,40) de la percepcion de los usuarios.

La temperatura de las aguas tiene un patron casi idéntico que, en la pregunta anterior, de nuevo,
ante una pregunta referida a una percepcion sobre sensaciones térmicas. El usuario (6,58) y el res-
ponsable politico (6,60) valoran este aspecto casi con la misma puntuacion, y vuelve a ser el respon-
sable técnico el que muestra su percepcion sobre lo criticos que pueden llegar a ser los usuarios, ya
que opina que éstos puntuaran con un 5,20, mas de un punto por debajo.

Con la percepcion de la valoracion del olor de la instalacion, la puntuacion del responsable politico es
(6,80), por encima de la del usuario (6,58), y a distancia de lo que el responsable técnico (5,60) cree
que los usuarios opinan, con casi un punto de diferencia entre éstos.

Cuando son preguntados sobre como valora el ruido de la instalacion deportiva en general, éstos
puntuan casi un punto por debajo (6,53) de lo que el responsable politico cree que el usuario piensa
(7,40), siendo la opinidn del responsable técnico (6,60) la mas cercana a la realidad.
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Figura 14. Dimension sobre el producto (I)
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En este apartado se observa como la dimension del producto en funcion del nUmero de salas de acti-
vidades y el tamano, varia la percepcion de los diferentes agentes. En la figura 14, se analiza que el
usuario valora mejor de lo que los responsables creen que lo hacen. Y en este sentido, es el respon-
sable técnico el que siempre se manifiesta mas critico en su percepcion que el responsable politico
posiblemente porqué es el agente que mas tiempo pasa en la instalacion y deje de apreciar con obje-
tividad las salas de actividades y el tamafio de éstas.

Figura 15. Dimension sobre el producto (II)

9,00

—#—Usuario
2.00 —o— Concejal
—a—Técnico
1.00
0,00 T T T T T T T T T T |

IMaterial deportivo

Piscina

Pabellén

Vestuarios

Privacidad en vestuariios
Duchas

Cafeteria

Limpieza vestuarios
Limpieza piscina

Limpieza material deportivo
Sefialética

Estado de conservacion general
Capacidad del personal
Temperatura ambiental
Temperatura agua duchas
Olor

Ruido

Por otra parte, en esta figura se puede analizar todas las variables que se han usado en el estudio. En
las preguntas de escalas numéricas, el patron nos indica que el usuario es el agente que mejor pun-
tua. Como excepcion, se puede observar que el pabellon polideportivo es peor puntuado por los
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usuarios que por los técnicos o concejales, dandonos a entender que es un espacio poco empleado
por los usuarios.

Discusion
Los resultados del estudio nos han ayudado a analizar la variable producto en el contexto de los ser-

vicios publicos en seis instalaciones del Baix Llobregat. La exigencia de los clientes nos ha llevado a
realizar esta investigacion para mejorar el servicio en las distintas instalaciones.

Como se ha visto en el resumen de estas dos Ultimas figuras, los usuarios muestran una mayor satis-
faccion de la que los concejales y técnicos deportivos creen, mostrandose satisfechos en general con
las instalaciones. También existen casos en los que las demandas de mejora son claras, cosa que se
deberia tener en cuenta por parte de los gestores, para desarrollar politicas de fidelizacion, e incluso
de inversion, en la medida de las posibilidades. A veces, puede parecer que el construir nuevos equi-
pamientos puede ser un gran activo desde el punto de vista politico o estratégico de una ciudad, pe-
ro el mantenimiento de las que existen puede ayudar a mejorar considerablemente las percepciones
de los ciudadanos. Cuando un equipamiento se disefia y construye, se debe tener en cuenta que pos-
teriormente se debe mantener y renovar, y no parece que sea la ténica. En este sentido, nuestra in-
vestigacion difiere de las conclusiones de Dorado (2006, p. 431), que detallaban que el factor peor
valorado era precisamente el de las instalaciones, posiblemente por la diferencia temporal entre las
dos investigaciones, o por la propia idiosincrasia de las instalaciones analizadas.

La percepcion sobre las salas se ve distorsionada claramente por los técnicos debido al tiempo que
pasan en los distintos espacios, y debido a que suelen ser mas criticos. Cabe destacar, que los técni-
cos son las personas que en ocasiones habran visto la sala completa y habiendo dejado a clientes
potenciales fuera de una actividad dirigida. Por este motivo seria importante analizar la cantidad de
veces que eso ocurre para terminar de valorar si las salas tienen un tamano suficiente o realmente
son pequenas.

Sin embargo, la mayoria de los usuarios ven suficientes salas y espacios, y estan satisfechos con el
tamano de las mismas aunque un 35.2% opina que son pequeias. Sera importante analizar este as-
pecto mas profundamente para decidir si hay realmente un tamafno adecuado y salas suficientes

El mantenimiento y la renovacion del material es un punto clave para la satisfaccion de los usuarios.
Los occidentes son muy propensos a las nuevas tecnologias y es por ello que obliga a las instalacio-
nes a intentar tener maquinas y utensilios modernos y atractivos. También se ha observado, que la
valoracion de la piscina y los vestuarios, el cliente es exigente desde el punto de vista de la limpieza.
Este dato no es sorprendente debido a que a nivel cultural, nuestra sociedad representa uno de los
porcentajes mas elevados en lo que se refiere a la higiene personal(EuropaPress, 2017).

Haciendo referencia a la limpieza y a las distintas temperaturas de la instalacion, el usuario no termi-
na de ser critico, posiblemente porque, en el caso de Catalufa por lo menos, la legislacion al respecto
de estos parametros es bastante cerrada y con poco margen. En esta linea, vemos que politicas ge-
nerales encaminadas a estandarizar aspectos que engloban la calidad del servicio, como en este caso
los de limpieza y los ambientales, ayudan a obtener buenas valoraciones por parte mayoritaria de los
usuarios. Quiza se deba empezar a hablar de requisitos minimos de calidad en instalaciones y servi-
cios deportivos municipales, con el Unico objetivo de mantener satisfechos a los ciudadanos.

Los técnicos, inmersos en el dia a dia, muy cercanos a las quejas de los usuarios, y pendientes de los
problemas habituales, pueden ver afectada su percepcion sobre la realidad, haciendo que su opinion
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sobre las percepciones de los usuarios sean peor que la realidad muestra. El responsable politico,
posiblemente mas alejado que el propio técnico, muestra percepciones mas centradas entre las dos
opciones. Y, por otro lado, el usuario, es el que mejor valora el servicio recibido. Entendemos que
ello demuestra que estan en permanente lucha para conseguir un mejor servicio, batallando entre
las decisiones politicas o estratégicas, y las demandas diarias de los usuarios.

La valoracion de la amabilidad, predisposicion y capacidad del personal es un punto clave en el buen
funcionamiento de las instalaciones deportivas. Este apartado se ve reflejado en el bienestar de los
clientes y en general en todas las personas que acuden al centro. Cabe destacar que la atencion al
cliente es un factor muy importante para conseguir una fidelizacion de clientes no sélo en un un cen-
tro deportivo, si no en cualquier otro servicio ya sea publico o privado. Por este motivo, estos aspec-
tos mencionados deberan ser un punto clave a tener en cuenta en la mejora de la calidad.

Para contrastar esta informacion, un punto clave para la calidad del servicio es la necesidad de la
implantacion de la normativa ISO. Esta implantacion trae consigo unos beneficios importantes para
la organizacion anadiendo un valor diferenciador en el mercado. El objetivo de la ISO es llegar a
cumplir las exigencias comerciales y sociales tanto para los clientes como para los usuarios. Estas
normas se cumplen de forma voluntaria, sin embargo, esta misma normativa puede convertirse en
un requisito para que una empresa se mantenga en una posicion competitiva dentro del mercado.

Como dicen los autores, Leung, Chan, & Lee (1990) tras analizar a organizaciones que implantaron el
modelo ISO, el 65% de ellos piensan que merece la pena aplicar el modelo, y mas del 76% creen que
el coste de certificacion no es caro en relacion a los beneficios obtenidos, por tanto, vemos que la
normativa ISO sera un coste para la instalacion deportiva pero que sera necesario para cumplir con la
calidad del producto y exigirse mas como empresa de servicios.

Otro modelo que ayudara a mantener un buen posicionamiento de tu empresa sera la aplicacion del
modelo EFQM. Como dice Alvarez (2004), el modelo EFQM sirve para realizar una autoevaluacion
que hace posible identificar en qué punto se halla la organizacion en el camino hacia la excelencia,
asi como posibles carencias, ayudando a implantar soluciones pertinentes. Este es un sistema de
gestidn cuyo principal concepto es la autoevaluacion y donde su objetivo final es la satisfaccion de
las necesidades de los stakeholders o grupos implicados en la empresa.

Por tanto, seria de vital importancia que todas las instalaciones deportivas tuvieran que aplicar la ISO
9000 y el EFQM para conseguir un mayor posicionamiento y un mejor servicio cualitativo dentro de
sus instalaciones.

Una de las principales limitaciones del estudio ha sido no encontrar referencias bibliograficas ni mar-
co teodrico que ligaran la administracion publica y los servicios deportivos municipales; existe biblio-
grafia de ambos conceptos, pero por separado, no excesiva conjuntamente. Otra de las limitaciones
detectada en esta investigacion, es la metodologia de la recogida de datos. No todas las instalacio-
nes tenian la misma predisposicion, ni las mismas condiciones. Por Ultimo, este estudio no ha tenido
ningun apoyo institucional para acceder a los diferentes ayuntamientos.

Conclusiones

El estudio de esta investigacion nos ha llevado a una serie de conclusiones y que pretenderan resu-
mir los resultados obtenidos. Las distintas instalaciones deportivas municipales analizadas, estan
muy bien valoradas por los usuarios y no presentan ningun parametro analizado por debajo de la
nota del cinco sobre diez. Esto quiere decir que los usuarios tienen buena concepcion sobre el equi-
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pamiento y sus servicios. Esta informacion, es de vital importancia conocerla para enfocar la linea
estratégica de la instalacion deportiva. Como ya sabemos, en pleno Siglo XXI el cliente es el
stakeholder mas exigente, y analisis de este tipo ayudaran a conocer la vision de los usuarios, de los
técnicos y de los concejales.

Los usuarios también puntuan con una gran valoracion las piscinas municipales cubiertas. Por el con-
trario, el pabellén muestra un espacio desconocido por la gran mayoria de personas ya que mayori-
tariamente estd destinado a las actividades vinculadas al deporte de competicion, y por tanto, no
abiertas a los usuarios de las instalaciones deportivas.

Tanto los vestuarios, como la privacidad, las duchas y la limpieza en general estan valorados positi-
vamente por los usuarios, al igual que la sefalética y el grado de mantenimiento en general de la
instalacion.

El servicio de restauracion se lleva las peores puntuaciones las instalaciones. Seria interesante valo-
rar porqué este servicio tiene de las peores puntaciones de los técnicos. Seguramente estamos de
acuerdo que el servicio de restauracion es el que ofrece una mayor rotacion en las instalaciones de-
portivas y a menudo motivo de queja por parte de sus socios o abonados.

Se ha podido observar que hay discrepancias entre los usuarios, los técnicos y los concejales o res-
ponsables politicos donde hay una tendencia de los técnicos a pensar que los usuarios puntuan por
debajo de la realidad y los responsables politicos a puntuar de forma intermedia entre usuarios y
técnicos. Los usuarios son los que agentes que mejor puntUan la mayoria de variables dando a en-
tender que estan satisfechos con los servicios recibidos.

La normativa ISO y el modelo EFQM pueden ser dos herramientas clave para mejorar la calidad del
servicio y asi mejorar como instalacion deportiva, y que pueden ayudar a mejorar su posicionamien-
to y a tener un protocolo de calidad y autoevaluacion establecido. El modelo que nosotros presen-
tamos puede ser una introduccidn a la implantacion de los otros dos, de una forma mucho menos
costosa y mas facil de aplicar, pudiendo convertirse en un elemento de impulso a la implantacion de
las dos metodologias citadas, mas protocolizadas y entandarizadas.

Para concluir, la evaluacion de calidad de los servicios publicos es una herramienta por desarrollar
mas y perfeccionar con el objetivo de hacerlos sostenibles debido a la competencia privada que ac-
tUa en la comarca del Baix Llobregat. Se cree que este estudio puede abrir lineas de trabajo con la
necesidad de comparar y contrastar la opinidn de los usuarios con la opinion de los técnicos munici-
pales y los responsables politicos. La informacion proporcionada nos da a conocer la percepcion de
todos agentes para asi interiorizar la realidad sobre la calidad de las distintas instalaciones y servicios
deportivos de esta comarca.@
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