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Analisis comparativo sobre la percepcion de la calidad de los servicios
deportivos municipales del Baix Llobregat
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Resumen

La valoracion de la calidad de los servicios publicos es un tema de creciente interés en nuestra sociedad. Parece logico
pensar que un estudio constante de esta materia podria contribuir al control, mejora y exigencia de los mismos. En el
ambito de las instalaciones deportivas, dicha valoracion puede medirse de manera objetiva con variables como el nimero
de abonados, las frecuencias de uso por los segmentos implicados, las diferentes medidas de altas y bajas, el tiempo de uso,
el tiempo espera, etc. Sin embargo, resulta imprescindible considerar la opinién de sus usuarios, es decir, la percepcion
que tienen de los servicios publicos. El objetivo fundamental de este estudio es valorar la percepcion de los usuarios de
los servicios deportivos municipales de la comarca del Baix Lobregat y compararla con la de sus responsables en materia
deportiva, tanto a nivel técnico como politico. Los resultados nos indicaron que los usuarios valoraban mejor el servicio
ofrecido por las diferentes instalaciones que los propios responsables técnicos y politicos. Dichas discrepancias entre los
diferentes stakeholders nos han de permitir definir y adaptar nuestras estrategias y acciones con el objetivo final de poder

prestar mejores servicios municipales.

Palabras clave: percepcion, servicios publicos y conducta del consumidor

El término calidad puede tener y tiene muchas definicio-
nes. Una de ellas y que creemos encaja con el tema estudio
es definirla como la percepcion que el cliente tiene de un
producto o servicio. En base a la tradicional medida de la
calidad del servicio utilizada por la mayoria de investiga-
dores, las dimensiones de calidad son transacciones espe-
cificas y ocurren después de la experiencia puramente de-
portiva que se ofrecen a los consumidores (Yoshida, 2017).
La evaluacién de la percepcion de los usuarios contribuird
a que las organizaciones escuchen y comparen sobre lo que
los usuarios opinen sobre el propio desempeiio de la orga-
nizaciéon (Bitner et al., 1997; Camison, Cruz y Gonzilez,
2006; Zeithaml, 1988).

Diversos autores identifican la conducta del consu-
midor en base a dimensiones o atributos de calidad, que
evaldan en base a las percepciones de los individuos en
relacién al servicio recibido. Por un lado, se define la cali-
dad de servicios como la extension de la discrepancia entre
clientes (Zeithaml et al., 1992). Por otro lado, varios autores
definen la calidad de un servicio como la comparacién de
las expectativas del cliente con el servicio recibido (Gron-
roos, 1994; Parasuraman, 2002).

La percepcién por parte de los usuarios de uno u otro
servicio, sea deportivo o no, siempre dependera de multi-
tud de variables, entre las que inevitablemente aparecera la
relacién entre lo esperado y lo recibido. De hecho, es fre-
cuente que en sociedades avanzadas las expectativas de los

usuarios sean cada vez mayores en relacion a los servicios
que las Administraciones Publicas puedan ofrecerle, y el
caso deportivo es un claro ejemplo de ello.

Mais recientemente, Yoshida (2017), realizando un
estudio sobre los diferentes esquemas conceptuales hasta
la fecha, realiz6 su propia propuesta de marco tedrico en
donde la calidad del servicio es un elemento dentro de la
experiencia de calidad del consumidor. Asimismo esta cali-
dad del servicio afecta a la satisfaccion del consumidor y a
la propia experiencia.

A la hora de desarrollar politicas deportivas municipa-
les, se ha empezado a tener en cuenta investigaciones que
apuntan a las relaciones entre deporte y politica (Prat, So-
ler, Valleés y Orrit, 2008), y ademds, en algunas organizacio-
nes y Administraciones Publicas ya se habla de la calidad
en el deporte municipal (Bosch, Capel, Cougoule y Ferrari,
2011; Diputaci6é de Barcelona, 2012, 2013; Generalitat de
Catalunya, 2013; Mundina y Calabuig, 1999). Pero ;cémo
se puede hablar de calidad de un servicio deportivo, cuan-
do parece ser que hay infinidad de variables que afectan
tanto directa como indirectamente? Un servicio deportivo
municipal no depende de si mismo, sino de la interaccién
existente entre estas variables, y de la apreciacién de las
mismas por parte de los usuarios de ese servicio(Blazquez
y Feu, 2010; Dorado, 2006; Elasri, Triad6 y Aparicio, 2015;
Martinez, Tordera y Ramos, 1996; Pérez, Crespo y Cala-
buig, 2008; Serrano, Rial, Garcia y Hernandez-Mendo,
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2010; Tercero, 2012; Triadé y Aparicio, 2004; Triado y Rim-
bau, 1999; Vifias y Pérez, 2010).

El objetivo de esta investigacion, es analizar y com-
parar la percepcion de la calidad de los agentes que inter-
vienen en el servicio de grandes instalaciones deportivas
municipales del Baix Llobregat.

Pretendemos pues, analizar los motivos por los que
un servicio deportivo puede ser valorado de manera dife-
rente por personas, agentes que en base a su condicion de
dirigente, técnico o usuario lo puedan percibir de maneras
distintas. Asimismo, se compar6 con lo que realizan muni-
cipios cercanos y con servicios similares, contrastando si
las percepciones de usuarios y gestores son acordes con las
percepciones de quienes reciben ese servicio. Pretendemos
pues, conocer las percepciones de tres de los principales
agentes de un servicio deportivo: el responsable politico,
el responsable técnico y el usuario. Posteriormente,, con-
trastarlas, y compararlas entre las diferentes instalaciones
y los diferentes municipios para poder interpretar los posi-
bles desajustes a partir de los cuales podemos fundamentar
nuestra toma de decisiones.

Método

La eleccion de la metodologia para este estudio se basa en
diferentes estudios que sirvieron de estimulo para esta in-
vestigacion (Dorado,2006, 2007; Elasri et al., 2015; Kelley y
Turley, 2001; Maiias et al., 2008; Pérez et al., 2008; Tercero,
2012; Triado y Rimbau, 1999; Vo Thi y Llosa, 2011).

Tratandose de un estudio que pretende conocer las
percepciones de diferentes agentes productores y recepto-
res de los servicios deportivos de instalaciones deportivas
municipales, pretendemos averiguar como afectan al pro-
pio servicio, y compararlo con otros municipios de la mis-
ma comarca. Lo que realmente nos interesa es analizar las
diferentes interpretaciones que los diferentes agentes ana-
lizados puedan tener sobre un mismo hecho a analizar y
poder compararlos: valores y significados que se otorgan a
hechos (Denzin, Lincoln y Cuba, 1994).

Por este motivo se ha utilizado como herramienta ba-
sica un cuestionario que implica basicamente una metodo-
logia cuantitativa. Todo el disefio de este trabajo pretende
dar continuidad a un resultado sobre principios, relaciones

Tabla 1
Tabla de caracteristicas de la muestra

o generalizaciones que los resultados indican en el traba-
jo realizado por Dorado (2006), que cita textualmente que
existen diferencias entre la calidad que perciben los respon-
sables de los servicios deportivos con lo que piensan sus
usuarios (Dorado, 2006, p. 373). El mismo autor, hacia re-
ferencia a que la disparidad de los servicios deportivos mu-
nicipales de nuestro pais, puedan tener relacion con la falta
de estudios que definan cudles son los factores o criterios
en los que se basa el usuario del servicio deportivo ofertado
para considerar que cubre sus necesidades de calidad (Do-
rado, 2006, p. 256)

Muestra

El trabajo se ha basado en el andlisis de los servicios de-
portivos de una serie de instalaciones deportivas de muni-
cipios de la comarca del Baix Llobregat, en la provincia de
Barcelona, y se encuestaron a 1.061 personas usuarias en el
momento que salian de los centros deportivos analizados,
los responsables técnicos y los responsables politicos de los
municipios de la muestra.

La Tabla 1 muestra las caracteristicas fundamentales de

las diferentes instalaciones haciendo referencia a:

- Superficie en metros cuadrados de las instalaciones
analizadas segtin el Censo del Servicio de Equipa-
mientos del Consell Catala de 'Esport (2014).

- Numero de abonados totales, a fecha de 31 de julio
de 2015, segin nos manifestaron los responsables
técnicos municipales.

- Precio abono total. En todos los casos son precios
mensuales, excepto en el caso del Prat, que son tri-
mestrales.

- Elranking de expertos es la valoraciéon que los ex-
pertos consultados realizan de las instalaciones,
en funcién de su conocimiento del sector y de las
propias instalaciones.

- Elmodo de gestion en funcién de la realidad de las
instalaciones.

- Tiempo que se invierte para ir caminando desde el
centro del municipio, entiéndase el centro como la
puerta del Ayuntamiento, hasta la instalacion.

- Numero de personas de la muestra que elegida
para cada instalacion deportiva.

m2 Abonados Precio Rkexpertos Gestion Tiempo (minutos)* Muestra
Atrium Viladecans 5,335.33 4,287.00 € 43.90 1 Directa 8.00 226
Sagnier El Prat 20,696.45 5,039.00 € 21.33 2 Directa 13.00 238
Bonaigua Sant Just 4,947.63 1,882.00 € 55.85 2 Indirecta 9.00 145
Can Estruch el Prat 13,335.21 3,395.00 € 21.33 3 Directa 19.00 199
Parellada Sant Boi 2,661.87 1,354.00 £ 35.90 4 Directa 13.00 115
Can Roca Castelldefels 2,999.04 6,147.00 € 39.10 4 Directa 11.00 138

*Tiempo para llegar a la instalacién desde el centro del municipio
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Esta investigacion tiene un coeficiente de fiabilidad del
95,5% (+ 2 sigmas), y un margen de error promedio de las
diferentes instalaciones del 7,5%.

Instrumento de medida

La propuesta que nosotros escogimos siguié el modelo de
(Dorado, 2006), con una encuesta basada en la escala tipo
Likert, utilizando en nuestro caso una escala que va del 0
al 10, presentandose como un instrumento rapido y fiable
(Espinosa y Roman, 1998,), de amplia aceptacion entre las
personas que son encuestadas (Preston y Colman, 2000)
y entendiendo que dichas personas encuestadas pueden
apreciar mejor, desde un prisma psicolédgico (Cliff, 1992),
la evaluacion de un servicio con dicha escala, al verse mas
acostumbrados a plantear evaluaciones del 0 al 10.

El trabajo se ha basado en 3 tipos de bateria de pregun-
tas, en funcion de a quién iba 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
sobre lo que ellos creen que los usuarios opinan. Todas ellas
han sido elaboradas en la plataforma SurveyMonkey Gold.
A partir de los datos obtenidos a través de esta platafor-
ma, se configuré una base de datos con el programa Excel
donde se depurd la muestra calculando valores maximos,
minimos, medias y desviaciones estandar. A continuacion
dicha base de datos se capturd con el programa SPSS 18.0
con el que se repitieron los calculos estadisticos descripti-
vos v la estadistica inferencial que se detalla en el apartado
de resultados.

Los técnicos y los concejales fueron invitados por co-
rreo electrénico a rellenar la encuesta a través de un enlace
web, después de contactar teleféonicamente con ellos. Los
usuarios fueron encuestados en la misma entrada de la ins-
talaciéon. Cada una de la encuestas fueron identificadas con
nombres diferentes:

Encuestas para los técnicos

Dichas encuestas se pasaron al maximo responsable técni-
co de cada municipio. El cuestionario estaba formado por
un total de 46 preguntas, divididas en diferentes apartados
que pasamos a enumerar:
1. Datos de identificacién y andlisis
7 preguntas relativas al municipio e instalacién al
que se pertenecia, datos de identificacion, edad,
género, tiempo en el cargo actual, formacién aca-
démica y tipo de gestién de la instalacion.
2. Dimensién 1: Ubicacién de la instalacion. Cuatro
preguntas relacionadas con la situacién y ubica-
cién de la instalacion.

3. Dimension 2: Producto e instalaciones: 22 pregun-
tas relacionadas con la idiosincrasia de la instala-
cioén.

4. Dimension 3: Promocion y Publicidad: 4 pregun-
tas relacionadas con la promocién y sistemas de
publicidad.

5. Dimension 4: Precios y pagos: 6 preguntas relacio-
nadas con los precios y pagos, y con la apreciacion
del valor subjetivo de los servicios ofertados.

6. Dimension 5: Percepcion. 3 preguntas destinadas
a determinar la percepcion global de calidad del
servicio ofrecido.

Encuestas para los concejales

Dichas encuestas se pasaron al maximo responsable politi-
co en materia de deportes de cada municipio. Las dimen-
siones utilizadas fueron las mismas que para los técnicos
deportivos.

Encuestas para los usuarios

La encuesta se suministr6 en las propias instalaciones de-
portivas municipales analizadas en la muestra, entre el dia
11 de marzo y el dia 10 de julio de 2015. Esta se suministré
a través de personal formado, repartido en diferentes dias
de la semana, y en diferentes franjas horarias. Las dimen-
siones utilizadas seran las mismas que para los técnicos de-
portivos.

Resultados

El analisis hace referencia a la percepcion general de la ca-
lidad de la instalacién deportiva municipal de la que se es
usuario. A los usuarios se les ha preguntado sobre su opi-
nidén al respecto, y a los técnicos y politicos, sobre lo que
ellos creen que los usuarios opinan.

La Figura 1 muestra la primera pregunta planteada en
esta dimension, que buscaba conocer el grado de prescrip-
cién que los usuarios hacen de su instalacion deportiva
municipal. En la misma escala Lickert del 0 al 10, siendo
el 0 equivalente a que no la recomendarian a nadie, y el 10
a que la recomendarian mucho. Destacamos que el usuario
puntda con un 7,15 el grado con el que recomendaria dicha
instalacion, mientras que los técnicos piensan que puntua-
ran con un 6,00 y los responsables politicos que lo haran
con un 6,40. En cualquiera de los casos destacamos que el
grado de prescripcion se acerca al notable.
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éCon qué grado recomendaria usted la instalacién deportiva municipal?

0,00 2,00 4,00

6,00

6,40 DO CONCEJAL
6,00 TECNICO MUNICIPAL
7,15 @ USUARIO
8,00 10,00

Figura 1. Grado de prescripcién de la instalacién deportiva municipal

En la pregunta que cuestionaba directamente la valo-
racién de la calidad de la instalaciéon deportiva municipal
en cuestion, destacamos que las percepciones de los tres
agentes se asemejan bastante. Los usuarios puntuaban con
una nota promedio de 6,93, el responsable técnico con una
nota de 6,20 y el responsable politico con una nota de 6,60,
tal y como queda latente en la Figura 2.

En este sentido, los usuarios de las diferentes instala-
ciones deportivas analizadas emiten unas opiniones que
tienen una logica con la pregunta anterior. A pesar de las
discrepancias entre los items analizados anteriormente, va-
loran muy positivamente y de manera similar la calidad
general de la instalacion de la que son usuarios.

¢Como valora usted la calidad general de la instalacion
deportiva municipal?

0,00 2,00 4,00

6,00

OCONCEJAL
6,60
TECNICO MUNICIPAL
6,20 B
6,93 @ USUARIO
8,00 10,00

Figura 2. Valoracion de la calidad general de la instalacion deportiva municipal

En la ultima cuestion planteada, de nuevo utilizando la
escala Lickert, nos preguntamos la calidad de su instalacion
con la de otras de otros municipios en general. Vemos en
la Figura 3 como también los tres agentes valoran este con-
cepto con una nota que se sittia en el punto mas bajo por los

usuarios, con un 6,34, y la mas alta de la puntuacion es por
parte de los politicos, que creen que los usuarios la sittian
en un 6,80. En general, la mayoria de usuarios plantean que
su instalacion es mejor que las demas.

¢Como valora usted la calidad general de la instalacion
deportiva municipal, en relacion con la de otros municipios?

0,00 2,00 4,00

6,00

6,80 O CONCEJAL
6,40 = TECNICO MUNICIPAL
6,34
® USUARIO
8,00 10,00

Figura 3.

Valoracion de la calidad de la instalacion, en relacion a la de otros municipios

Por un lado aprecidbamos los resultados no significa-
tivos entre las principales variables, al comparar técnicos,

usuarios y concejales. Pero, si valoramos la repeticion de
frecuencias en tipologia de respuestas, vemos como en esta
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nueva manera de ver los resultados comparados se hace
muy evidente las diferencias muy significativas entre estos
colectivos en la prueba de Chi-cuadrado (p<0.001).

En el colectivo de técnicos municipales en la mayoria
de ocasiones dan la puntuacion mds baja con un 63,3%
de las respuestas y un 30% de las intermedias. De manera
opuesta, encontramos el colectivo de usuarios que en un

70% de los casos dan la puntuacién mds alta y en un 13.3%
las puntuaciones intermedias.

Finalmente, los responsables politicos se centran en las
puntuaciones intermedias en un 56,67%, estando la pun-
tuacion alta (23,33%) y la mas baja (20.0%) con poca dife-
rencia por lo que respecta al nimero de casos.

Comparativa respuestas técnico-concejal-usuarios

25
LS|
20 ”
”
15 f
>
f-,‘_-
10 o,
.
.
. w7
LN
2 e — — '{ﬂ
.
o
Mds baja Intermedia Mds alta

==l |Jsuarios =—E==Tdcnicos

Figura 4. Comparativa respuestas técnicos-usuarios-politicos

En la figura 5 se refleja las preguntas de esta dimen-
sién en las que se les da opcién a los usuarios a clasificar
sus opiniones entre un grupo de respuestas, viendo que el
patron es que el usuario valora mejor de lo que los responsa

« B » Concejales

bles creen que lo hacen. Y en este sentido, es el responsable
técnico el que siempre se manifiesta mas critico en su per-
cepcidn que el responsable politico.

Comparativa usuarios-concejales-responsables técnicos

rele s Usiiario

.00

= Concejal

1og

LoXe i

Piscing
Fabelidn
VastLArios
Duschas
Cateteria

Material deportive
Limpizza vestuarios
Limpisza piscina

Privacidad en westuariios

Figura 5. Dimension Producto

En las preguntas de escala numérica, de nuevo, surge el
patrén en el que el usuario puntia mejor que el responsable

Revista de Psicologia del Deporte/Journal of Sport Psychology. Vol. 28. n°1 2019

Limpieza material deportiva

=== Técnica

Sefialetica

Capacidad del personal
Temperatura ambiental
Temperatuiy agua duchas
Qlor

Ruido

Estado de conservacion general

politico y técnico, respectivamente,. La Figura 6, destaca
una excepcion en este patrén es el de la valoracion del pa-
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bellén polideportivo, dado que el usuario lo puntia por
debajo de lo que los responsables creen. Ademas cabe des-

B0.00% | e
, [
0.0
£0.00% |
20.00% '35.50‘1‘-"".

20.00%

¥ -oms :
U_&IU
Hay pocas salas | Hay suficientes  Hay deimasiadas
de achividades salas de salas de
actvidades actividades

0.0 7 |
NS/NE

MNirmero de salas de achvidades

Figura 6. Dimension Producto

Enla Figura 7, sin embargo, muestra un interesante pa-
tron. Los usuarios recomendarian la instalacién, y perciben
la calidad general recibida, con una nota superior a la que
los responsables politicos y técnicos, respectivamente,

Son pequefas

tacar que este item no es respondido por casi el 23% de los
usuarios encuestados.

soakes Usuario
=8 Concajal

== Ticnico

¥ oo~ 0.00%
Tienen un Son demasiado
tamafio grandes
adecuada

Tamafio de salas de achvidades

creen. Sin embargo, el usuario percibe la calidad, compa-
randola con otros municipios, por debajo de lo que los res-
ponsables técnicos y politicos creen.

Comparativa sobre nivel recomendacién y percepcion de la calidad

1.0

J.00
b0
B.60
&40
B.20

e.0o

3.60

Recormendacian

Figura 7. Dimension Percepcion

Finalmente se opt6 por intentar explicar la percepcion
general de las diferentes instalaciones del Baix Llobregat
mediante una regresién multiple por el método stepwise.
Dicho modelo finalmente explicaba el 63,9% (p<0.0001).
Asimismo también se desarrollaron modelos de regresion
para cada instalacion deportiva, siendo la de Can Roca de
Castelldefels con un 73,2% y la de Bonaigua Sant Just con
un 76,1% las que llegaron a porcentajes de explicaciéon mas
altos. Todos estos modelos incluyeron las variables de pre-
cio, atencidn, producto y ubicacion.

Discusion

No existe literatura que discuta el resultado real del servi-
cio deportivo, y por lo tanto, las dimensiones de la calidad
del servicio necesitan ser reexaminadas (Jae Ko y Pastore,
2004). Por esta razon, nuestro planteamiento se basa pre-
cisamente en una revision novedosa de las dimensiones,

Percepcion de calidad genearal

== Usuaria
—8— Concejal

=l Téonioo

Percepcion de calidad comparada

basandonos en la teoria del marketing de amplio recono-
cimiento, como es la de las 4 P (Dominici, 2009; Gronroos,
1994; McCarthy, 1960; Van Waterschoot y Van Den Bulte,
1992).

Con la idea de poder desarrollar un estudio coheren-
te con lo comentado anteriormente, realizamos un andlisis
detallado de la muestra a analizar. Pensamos que el Baix
Llobregat es una comarca que por su localizacién, densi-
dad de poblacién y recorrido deportivo era un buen ejem-
plo para captar y modelizar la percepcion de la calidad.

Existen ciertos aspectos metodoldgicos que merecen
ser comentados antes de abordar la discusion de los pro-
pios resultados. La misma muestra de cada instalacién nos
condujo a no tener las proporciones exactas de género, ho-
rario de uso, actividades etc. que a priori podian introducir
ruido en la confeccién de la muestra y consiguientemente,
variaciones en la interpretacion de los resultados. Esto nos
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permitio aplicar pesos diferentes para el anélisis de la mues-
tra en funcién de las variables que no podiamos controlar.

Otro elemento sobre el cual estuvimos trabajando fue
la confeccion del cuestionario, la escala de medida, su pos-
terior andlisis estadistico e interpretacion.

Por lo que hace referencia a la encuesta seguimos la
idea de Dorado, (2006) cuando indica que la persona id6-
nea para ser preguntada, era el maximo responsable técni-
co del servicio. En relacion a este punto, es remarcable la
comparativa entre usuarios, técnicos responsables y cargos
politicos responsables. La limitacion era evidente. Si por un
lado teniamos la opinién de cientos de usuarios por instala-
cién, por otro lado tenfamos s6lo un responsable técnico,-
yel responsable politico. Estadisticamente era un problema
si queriamos inferir resultados. Sin embargo, creemos ha-
ber analizado los datos con el mayor rigor posible y tam-
bién es verdad que dicha limitacién siempre va existir en la
comparativa de usuarios respecto a técnicos y responsables
politicos. Al encuestar a los responsables politicos, aprecia-
mos que el 60% también tienen como cargo el de Teniente
de Alcalde y el 40% restante lo tiene de Concejal. Tan sélo
el 20% de los encuestados tienen la cartera de deportes en
exclusividad. En el caso del 80% restante, lo hacen en com-
binacién con otras materias o &mbitos de responsabilidad.

Se aprecia también una diferencia importante en las
medias de edad de los tres agentes. La media de edad de
los usuarios de las instalaciones deportivas municipales
analizadas es de 39 afos, mientras que la de los técnicos
es de 47, y la de los responsables politicos de 53. Dichas
diferencias de edad nos podrian conducir a pensar en la
necesidad de adaptacion de los responsables, para entender
las nuevas generaciones en cuanto a nuevas tendencias de
los usuarios.

En relacién a la variable de género, el 57% de los usua-
rios encuestados pertenecen al género masculino, y un 43%
al femenino. Sin embargo hay que resaltar que en alguna
instalacion varia la proporcion haciendo que el femenino
supere al masculino. Si lo comparamos con los porcentajes
de género femenino, los técnicos deportivos municipales es
del 17% y 0% en el de los responsables politicos. Ello indica
que el disefio de ofertas podria verse afectada si no tuvieran
lo suficientemente en cuenta las demandas femeninas.

En relacion a los aspectos referidos a la propia instala-
cion, los usuarios muestran una mayor satisfaccién con las
instalaciones de la que los concejales y técnicos deportivos
creen. También existen casos en los que las demandas de
mejora son claras. Este hecho deberia tenerse en cuenta por
parte de los gestores, para desarrollar politicas de fideliza-
cioén, e incluso de inversion,

Al realizar una comparativa entre las percepciones de
usuarios, y las percepciones de responsables técnicos y po-
liticos, se reflejan resultados muy interesantes. Los usuarios
son los que mayoritariamente valoran mas positivamente
las cuestiones referidas al servicio recibido, y los técnicos
son los que muestran puntuaciones menos positivas. Por
su lado, los responsables politicos se muestran mayorita-

riamente entre ambas valoraciones . Los técnicos, inmer-
sos en el dia a dia, muy cercanos a las quejas de los usua-
rios, y pendientes de los problemas habituales, pueden ver
afectada su percepcion sobre la realidad, haciendo que su
opinién sobre las percepciones de los usuarios sean peor
que en realidad. El responsable politico, posiblemente mas
alejado del dia a dia, 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 de-
muestra que estan en permanente lucha para conseguir un
mejor servicio. Entre las decisiones politicas o estratégicas,
y las demandas diarias de los usuarios. A pesar de esta ten-
dencia, cuando se les pregunta a los usuarios sobre su per-
cepcion de la calidad de su instalacion en relacion a otros
municipios, su opinién es practicamente idéntica a lo que
los técnicos creen que piensan. Mientras tanto, los respon-
sables politicos creen que los usuarios valoran su instala-
cién como mejor que las demas.

En relacion a los resultados comparativos entre los
usuarios, los técnicos municipales y los responsables poli-
ticos, cabe citar que las variables sobre las que hemos reali-
zado la comparativa fueron las basicas de las 4P: producto,
precio, lugar y promocion. No hay diferencias significativas
en ninguna de las variables citadas. Como ya se ha comen-
tado, una de las dificultades para realizar esta comparativa
es el hecho que la muestra de una instalacién deportiva sea
entre 100 y 300 usuarios para un nimero de 1.500 a 5.000
usuarios. Sin embargo, para esa misma instalaciéon deporti-
va tenemos un técnico municipal responsable y un concejal
responsable de deportes. A pesar de esta limitacién hemos
considerado interesante realizar esta comparativa entre un
colectivo mas numeroso que otro.

La comparativa se realizé con la prueba T para una
muestra tomando como referencia los promedios de las
variables de los usuarios. Cabe destacar que si bien en los
usuarios podemos establecer una muestra representativa
de la totalidad de abonados de cada instalacion, en el caso
de técnicos responsables y responsables politicos no cabe
ninguna muestra ya que ostentan unos cargos de responsa-
bilidad. Asi por ejemplo, el perfil de los usuarios dista del
perfil de los responsables que son normalmente de mayor
edad y de mayor porcentaje de hombres que de mujeres.

Si por un lado veiamos los resultados no significativos
entre las principales variables, por otro lado se observa
como hay una puntuacién mas baja, una intermedia y una
mas alta. Normalmente corresponden a técnicos, politicos
y usuarios. De manera menos precisa, se hacen muy evi-
dentes las diferencias muy significativas entre estos colecti-
vos por la prueba de Chi-cuadrado (p <0,001).

En el colectivo de técnicos municipales, en la mayoria
de ocasiones dan la puntuacién mas baja con un 63,3% de
las respuestas y 30% de las intermedias. De manera opuesta
encontramos el colectivo de usuarios que en un 70% de los
casos dan la puntuacién mas alta y en un 13.3% las puntua-
ciones intermedias.
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El hecho que los técnicos crean que los usuarios dan
valoraciones mas bajas, lo entenderiamos como una po-
sible actitud de trabajo que por un lado le permitiria ser
critico y tener un afan de mejora en el servicio ofrecido. Por
otro lado, podria ser una actitud proteccionista ante posi-
bles malas puntuaciones por parte de los clientes. De ma-
nera opuesta tenemos a los usuarios que en la mayoria de
ocasiones dan la puntuacién mas alta de los tres colectivos.
Es remarcable que los usuarios se muevan en las puntuacio-
nes mas altas y en su defecto en las intermedias y raramente
en las més bajas. Ello nos conduce a valorar en positivo las
opiniones que muestran los usuarios sobre el servicio de-
portivo municipal en el Baix Llobregat. En segundo lugar,
a confirmar la evidencia de discrepancias entre colectivos
con una tendencia muy clara de comportamiento. Ello re-
forzaria la idea de objetivar dichas opiniones de manera
regular para una mejor toma de decisiones.

De hecho, las puntuaciones mds bajas por parte del
colectivo técnico también podrian ser explicadas por las
opiniones y quejas que pueden recibir habitualmente. Por
consiguiente, les podria conducir a magnificar estos resul-
tados y pensar de manera mas negativa.

Posteriormente, serfa interesante ver en qué variables
unos puntian de manera contraria a lo que hacen habi-
tualmente. Asi por ejemplo, los técnicos municipales dan
la puntuacion mas alta en variables como el tratamiento
de las quejas (que afectan directamente a su trabajo).Valor
intermedio pero muy parecido a los usuarios en la valora-
cion calidad-precio o en la percepcion calidad comparada
a otras instalaciones. Entendemos pues, que en estas varia-
bles se va mas alla de la evaluacion analitica de aspectos
concretos.Y cuando la valoracion es global y comparada
en el mercado, entonces tienden a valorarlo mas positiva-
mente. Adicionalmente tendriamos el propio concejal que
cuando se compara da los valores mas altos para su propio
municipio.

Capitulo aparte es la valoracion que hacen los usuarios
de las variables vinculadas al precio. Mientras los usuarios
tienen la puntuacién mas baja sobre el grado de sacrificio
que ejercen para ser abonados, los concejales y técnicos tie-
nen una puntuaciéon promedio 0,62 puntos por debajo. Una
vez mas, se hace necesario controlar de manera periodica
las opiniones de los usuarios con el objetivo de evitar ese
diferencial que puede conllevar una errénea toma de de-
cisiones en variables como el precio o la misma definicion
del producto.

En este caso no hay diferencias significativas entre los
tres grupos de estudio. Sin embargo, resulta interesante
analizar la tendencia de evaluacion respecto a las notas mi-
nimas, las intermedias y las altas.

La realizacién de esta investigacion, nos ha ayudado a
corroborar que la opinién de los usuarios es basica para el
conocimiento de la calidad de los servicios deportivos pres-
tados. Pero ademas también nos ha mostrado que es basico
contrastarlo con el grado de conocimiento de los mismos,
y por tanto, de su percepcién de calidad prestada, de los

agentes prestadores o responsable, siguiendo asi la linea
apuntada por Dorado (2006, p. 429). Esta reflexion resulta
trascendental a la hora de disefar politicas deportivas mu-
nicipales, y por lo tanto también corrobora que no se de-
beria improvisar en los modelos de gestion, ni en la oferta
deportiva, ya que irfa en detrimento de la calidad (Mestre,
2004). En este sentido, y teniendo en cuenta que estamos
hablando sobre servicios publicos, el desarrollo de sistemas
de clasificacion de los servicios también tiene importantes
implicaciones tedricas, ya que sin una comprension clara
de cédmo se clasifican los servicios, es dificil asegurar que
los investigadores llegaran a conclusiones generalizadas
(Cunningham, Young, Lee y Ulaga, 2006).

Desde el punto de vista de la gestion, consideramos
que los resultados presentados son mas satisfactorios que si
fueran en el sentido opuesto. Si hubieran sido los técnicos
y politicos que hubieran valorado por encima de los usua-
rios hubiera sido un desajuste a tener en cuenta pero mas
dificil de corregir. De hecho, que los usuarios valoren por
encima, como es el caso del estudio, denota de entrada un
buen nivel de satisfaccién y seguramente un nivel de exi-
gencia por parte de los maximos responsables de la gestion.
Muy probablemente, este escenario es el mas favorable para
mantener el nivel de autoexigencia y seguir valorando muy
atentamente la opinion de nuestros usuarios.

Conclusiones y limitaciones del estudio

Como se ha comentado inicialmente, la valoracién de los
servicios publicos deberia ser una constante para investiga-
dores en este ambito y especialmente para aquellos que de-
sarrollan responsabilidades en la gestion de estos servicios.

En nuestro estudio, el nivel de discrepancia entre las
valoraciones de calidad de los usuarios, técnicos municipa-
les y responsables politicos presenta diferencias estadistica-
mente no significativas, pero se observa una tendencia de
los técnicos a pensar que los usuarios puntiian por debajo
de la realidad y los responsables politicos a puntuar de for-
ma intermedia entre usuarios y técnicos.

Los usuarios para la mayoria de las variables estudia-
das punttan por encima de lo que hacen los responsables
politicos y técnicos de las instalaciones del Baix Llobregat,
y valoran el servicio recibido por parte de sus instalacio-
nes de manera superior a técnicos y responsables politicos.
Sin embargo, también lo valoran de manera superior a los
servicios deportivos de otros municipios. Aunque no hay
pruebas concluyentes al respecto, dichas puntuaciones
comparadas mas elevadas podrian denotar un cierto senti-
do de pertenencia a la instalacion que podria estudiarse en
futuros estudios.

Entre las limitaciones del proyecto destacamos el dife-
rencial entre el nimero de usuarios y el nimero de técnicos
y responsables politicos. En este sentido, quizas, podriamos
ampliar la muestra de responsables no sélo al responsable
técnico municipal sino también al propio equipo de gestion
de la instalacion. Asimismo el propio cuestionario es una
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herramienta estatica que pudiera completarse con focus
groups que trataran informaciones relativas a los propios
resultados de manera mas detallada.

Las lineas de futuro que deberian seguir a esta investi-
gacion deberian contemplar la ampliacion de dicha com-
paracion en otros municipios, la inclusiéon de dindmicas de
grupo con usuarios y entrevistas en profundidad con los
técnicos y concejales con la intencién de profundizar y va-
lorar algunos de los resultados extraidos de las encuestas.
Al mismo tiempo se podria ampliar el colectivo técnico
no solo al responsable municipal sino a otros técnicos del

lados al maximo responsable politico de un determinado
municipio.

Podria ser interesante comparar dicho posible efecto
de proteccién ante las valoraciones de los usuarios en otros
colectivos del tipo profesores-alumnos, servicios deporti-
vos privados como clubes o federaciones etc.

Finalmente otra linea a seguir seria la creaciéon del mo-
delo que permita comparar diferentes servicios deportivos
municipales y privados que posteriormente pudiera ser
una referencia para el conjunto de instalaciones de nuestra
geogratia

municipio asi como a otros politicos o profesionales vincu-

Comparative analysis on the perception of the quality of the municipal sports services of Baix Llobregat
Abstract

The evaluation of the quality of the public services is a topical subject. It seems logical to think that a constant study in
this field could contribute to control, to improve and to be more demanding to them. In the field of sports facilities, this
assessment could be measured in objective way with variables such as number of members, frequencies by segments, user
authorizations and cancellations, use time, waiting time etc. However, it’s important to consider the users opinions, the
perception of users of the public services. The objective of this research is to evaluate the perception that sports facilities
users of Baix Llobregat have and to be compared with the people in charge of sports of their municipality. Results showed
that users scored better than sports managers and political managers. These differences among stakeholders should give us
the possibility to establish policies, actions with the final objective to provide the best sports public services.

Keywords: perception, consumer behavior and public services

Anadlise comparativa da percep¢ao da qualidade dos servigos esportivos municipais da Baix Llobregat
Resumo

A avaliagdo da qualidade dos servigos publicos é um assunto de crescente interesse em nossa sociedade. Parece l6gico
pensar que um estudo constante deste assunto poderia contribuir para o controle, melhoria e demanda do mesmo. No
campo das instalagdes esportivas, essa avaliacdo pode ser medida objetivamente com varidveis como o nimero de assi-
nantes, as freqiiéncias de uso para os segmentos envolvidos, as diferentes medidas de altos e baixos, usar, tempo de espera,
etc. No entanto, ¢ essencial considerar a opinido de seus usudrios, ou seja, a percepc¢do que eles tém dos servigos publicos.
O objetivo fundamental deste estudo é avaliar a percep¢do dos usuarios dos servicos municipais de esportes da regido de
Baix Lobregat e compard-los com aqueles dos responsaveis no esporte, tanto técnica como politicamente. Os resultados
indicaram que os usudrios valorizam melhor o servi¢o oferecido pelas diferentes instalagdes do que os mesmos técnicos e
politicos. Essas discrepancias entre as diferentes partes interessadas devem nos permitir definir e adaptar nossas estratégias
e acbes com o objetivo final de poder oferecer melhores servigos municipais.

Palavras-chave: percep¢io, comportamento do consumidor e servigos publicos
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