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Resumen: El objetivo de este estudio fue analizar y describir la situacién
actual de la calidad en las organizaciones deportivas de gestion de instala-
ciones deportivas espafiolas. De un total de 5.065 registradas bajo el cédigo
nacional de actividades econémicas 9311, se procedié al estudio pormenori-
zado de cada una de las organizaciones a través de la observacion sistemdtica,
para finalmente seleccionar a 35 organizaciones con certificacién de calidad
1SO9001, 1SO14001, OHSAS 18001y EFQM. Los resultados muestran
una escasa implantacién de calidad en las organizaciones de gestion de ins-
talaciones deportivas, siendo las certificaciones con mayor implantacién, el
sistema de gestion de calidad (ISO 9001) y el sistema de gestion medioam-
biental (ISO 14001).

Palabras clave: Calidad, Certificacién, Gestién Deportiva, Instalaciones
deportivas.

Abstract: The aim of this study was to analyze and describe the current si-
tuation of quality in sports management organizations of Spanish sports fa-
cilities. Out of a total of 5,065 registered under the national code of econo-
mic activities 9311, a detailed study of each of the organizations was carried
out through systematic observation, to finally select 35 organizations with
quality certification 1ISO9001, ISO14001, OHSAS 18001and EFQM. The
results show a low quality implantation in the management organizations
of sports facilities, being the certifications with greater implementation the
quality management system (ISO 9001) and environmental management
system (ISO 14001).
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Introduccién

La preocupacién por la calidad en el tejido empresarial espa-
fiol es innegable, como apuntan los datos referentes al volu-
men de certificaciones (Santos-Vijandea y Alvarez-Gonzélez,
2007). A finales del siglo pasado surgi6 el boom de la cali-
dad en las empresas espafiolas. En sus inicios, el movimien-
to comenz$ en Europa en empresas del sector industrial, y
posteriormente se popularizd en el sector servicios, servicios
financieros, servicios sociales, educacidn, servicios sanitarios,
etcétera. El objetivo principal de la implantacién de sistemas
de calidad fue la mejora de la gestién interna y su imagen
(Casadeus y Heras-Saizarbitoria, 2005). Para Escanciano,
Miranda, Esteban, Ferndndez-Sdnchez y Vizquez-Ordds
(2003) la mejora de calidad es una de las herramientas que
tienen las organizaciones a su disposicién para mejorar su po-
sicionamiento en el mercado.

De ahi, que se observan trabajos que muestran la implan-
tacién medioambiental como impacto positivo en el rendi-
miento financiero empresarial (Arana-Landin, Heras-Sai-
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zarbitoria, Ochoa-Laburu, y Andonegi-Martinez, 2004), O
autores como Cruz-Gémez, Lucena-Cobos, Méndez-Rodri-
guez y Céceres-clavero (2004), afirman que estar certificado
en el sistema agroalimentario garantiza la seguridad alimen-
taria, calidad nutricional y sobre todo diferencian al producto
sobre las caracteristicas organolépticas y a la satisfaccién del
acto de alimentarse ligada a factores socioculturales.

En el sector deportivo, segin Dorado-Sudrez (2005) la
gestioén en organizaciones deportivas a través de la calidad se
trata de un reto de futuro, la cual pretenda destacar y ser re-
ferente en el sector. Entendida la calidad, Gdvez-Ruiz (2011)
afirma que se trata de una “variable mds dentro de la filosofia
organizacional, y su consecucion no sélo se convierte en elemento
diferenciador, también supone conseguir que los servicios sean
competitivos, tratando de lograr asi la satisfaccion de los/as usua-
rioslas y, consecuentemente, altos niveles de fidelizacion” (p, 21).

De ahi que encontramos afirmaciones, donde se insta
tanto a organizaciones privadas como publicas a gestionar a
través de modelos de gestién basado en la calidad (Dorado
y Gallardo, 2005). Segiin Molina-Garcfa (2016) “Es impres-
cindible en toda organizacion deportiva que desee regirse por
estdndares de excelencia, elabore una planificacion estratégica
donde incluya, no sélo los pardmetros de la organizacién como el
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estudio de necesidades, sino también otros como, los de calidad,
sostenibilidad y liderazgo™ (p.27).

Bd4sicamente se observa usuarios con mayor formacion,
y cada vez mds exigentes en el sector deportivo, esto hace
que las organizaciones se transformen con el fin de ser mds
competitivos (Espejel, Fandos, y Flavidn, 2007). O lo que es
lo mismo, las organizaciones deportivas estdn en un proceso
de cambio continuo en los tltimos afios, donde el concepto
calidad se considera una prioridad para mantener la competi-
tividad (Llorens y Fuentes, 2000).

De igual manera Sdnchez-Bujan (2004) en su manuscrito
“Hacia una gestién de calidad en centros deportivos”, men-
ciona la calidad como herramienta necesaria para el gestor
deportivo, la cual ayuda a conocer apropiadamente a nuestro
cliente, con el fin de fidelizarlo y asegurar el éxito en la ges-
tién. En el mismo sentido Quintanilla (2002) sehala que para
cumplir con una gestién de calidad es importantisimo saber
los gustos y prioridades de los usuarios, o lo que es lo mismo
conocer la demanda e identificar las opiniones y necesidades

socio deportivas (Morales-Cevidanes, 2009).

Desde la década de los ochenta, muchos autores trabajan
en la evaluacién de la calidad de los servicios utilizando diver-
sas herramientas de medida (Parasuraman, Zeithaml, y Berry,
1988). Cabe destacar instrumentos de evaluacién de sistemas
de calidad en servicios deportivos como el SERVQUAL (Pa-
rasuraman, Zeithaml y Berry, 1985) y SERVPERF (Cronin
y Taylor, 1992), siendo los instrumentos mds utilizadas en las
tres ultimas décadas (Barros y Gongalves, 2009; Theodorakis,
Howat, Ko y Avourdiadou, 2014; Gélvez-Ruiz, Grimaldi-Pu-
yana, Ferndndez-Gavira, y Sdnchez-Oliver, en prensa)

Ademds, es ficilmente apreciable como en todos los sec-
tores la calidad es un término ampliamente estudiado. Refe-
rido al sector deportivo, se observa en la literatura cientifica
multiples documentos que hacen alusién calidad de servicio,
y esta repercute en la satisfaccién del servicio deportivo reci-
bido (Afthinos, Theodorakis, y Nassis, 2005; Bldzquez-Man-
zano y Feu-Molina, 2011; Bldzquez-Manzano y Feu-Molina,
2010; Calabuig, Quintanilla, y Mundina, 2008; Calabuig,;
Herndndez Mendo, 2001; Mafas, Jiménez, Mayor, Martinez,
y Moliner, 2008; Morales Sdnchez, 2009; Morales Sdnchez,
Herndndez Mendo, y Blanco Villasefor, 2005; Nuviala, Ta-
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mayo, Iranzo, y Falcén, 2008; Nuviala, Tamayo, Nuviala,
Gonzidlez, y Ferndndez, 2010; Serrano, Rial, Garcia, y Her-
ndndez Mendo, 2010; Vila, Sdnchez, y Manassero, 2009).

Mientras que, en Espafia, como afirma Gélvez-Ruiz
(2011) las investigaciones en esta linea se han centrado en
determinar las dimensiones relevantes del constructo de la
calidad en los servicios deportivos, a través de la evaluacién
de determinados programas de actividad fisica muy definidos
o0 aspectos muy concretos del servicio, sin que exista actual-
mente unanimidad al respecto.

Sin embargo segtin lo indicado por Segarra-Vicéns (2017),
es escasa la cultura de implantacién los sistemas de gestion de
calidad en organizaciones deportivas, este autor describe tres
niveles de implantacién, la primera de escasa implantacion:
cartas de servicios UNE93200, Gesti6én de calidad ISO9001
y sello de excelencia FFQM; la segunda de muy escasa im-
plantacién: Gestién medioambiental ISO 14001 y Verifica-
cién medioambiental EMAS; y la Gltima de implantacion
casi inexistentes: Certificacién de riesgos laborales OHSAS
18001 y Accesibilidad Global DALCO 170001. Teniendo en
cuenta todo lo expuesto anteriormente, puede decirse que la
principal finalidad de este estudio fue analizar y describir la
situacién actual de los certificados de calidad en organizacio-
nes deportivas.

Metodologia

Se trata de un estudio descriptivo de corte transversal, donde
los datos se obtuvieron de la base de datos del Sistema de
Anilisis de Balances Ibéricos (SABI), estos datos son proce-
dentes del registro mercantil, de fuentes publicas (BOE, BOP,
BORME...). Se realizé un primer filtrado (Fase I), seleccio-
nando a todas las organizaciones que pertenecfan al Cédigo
Nacional de Actividad Econémica 931. De estas de exclu-
yeron las 9312-Gestién de los clubes deportivos/9313-Acti-
vidades de los gimnasios/9319 Otras actividades deportivas).
Finalmente se seleccionaron las del cédigo CNAE 9311-Ges-
tién de instalaciones deportivas (IN=5.065 organizaciones),
las cuales solamente el 1% ,se observé que contaba con algin

tipo de sello de calidad (Figura 1).
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= Con Sello de calidad

® Sin sello de calidad

Figura 1. Distribucién porcentual de las Organizaciones con sello de calidad.

Tras el primer filtrado, se procedid al estudio pormenorizado
de cada una de las organizaciones a través de la observacién
sistemdtica ad hoc, se visit6 todas las pdginas webs de las or-
ganizaciones (Fase II) y aquellas que no presentaban pdginas
en internet se procedié a realizacién de llamada telefénica
(Fase III). Después de esta fase se seleccioné una 7=35 orga-
nizaciones de Gestion de instalaciones deportivas, que fueron
las que contaban con algtn tipo de certificaciéon de calidad
(antigiiedad media de 25,37 afios; D7=16,1), inscritas bajo
personalidad juridicas de Sociedad Limitadas (57,1%; 7=20)
y Sociedad Anénima (42,9%; n=15) y en su mayoria fueron
privadas (97,1%), frente a las publicas (2,9%).El trabajo de
campo se realizé por cuatro investigadores, a los cuales se le
formo para la recoleccién de datos. Por tltimo, se organizd y
valord los resultados para analizarlos (Fase IV). La duracién
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del trabajo de campo se realizé durante el periodo de julio a
septiembre de 2017.

Resultados

Como se puede observar a continuacién (Figura 2), muestra
la relacién existente entre entidades con alguna certificaciéon
de calidad por comunidades auténomas de la muestra selec-
cionada. Solamente se observa empresas certificadas en nueve
comunidades auténomas, y en la siguiente proporcién: An-
dalucia (2=10,28,5%), Catalufa (72=9;25,7%), Madrid y Pafs
Vasco (7=4;11,4%), Islas Baleares (2=3,8,5%), Comunidad
Valenciana (#=2,5,7%) y Galicia, Aragén e Islas Canarias
(n=1,;2,8%).
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28,6

11,4

5,7

Andalucia Aragon Baleares Canarias Catalufia Galicia Madrid Pais Vasco Valencia

Figura 2. Relacién porcentual entre certificacién de calidad por comunidad auténoma.

Como se observa a continuacién en el Figura 3, la relacién  ciones de calidad recogidas en las organizaciones analizadas
porcentual por organizaciones y comunidades auténomas  son 62, siguiendo la siguiente distribucién ISO9001 (40,3%),

por sellos de calidad. En primer lugar, el total de certifica-  ISO14001 (35,4%), OHSAS 18001 (17,7%) y EFQM (6,5%).
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Figura 3. Relacién porcentual por organizaciones y CCAA por sellos de calidad.
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Siguiendo con la relacién por comunidades auténomas, se
observa a la comunidad catalana, la cual es la dGnica que
cuenta con cuatro sellos de calidad entre sus organizacio-
nes (ISO9001 7=25,20%; 1SO14001 7»=22;18,2%; OH-
SAS18001 7=11;18,2% y EFQM 7=4;75%). Seguidamente
se observa, a las comunidades Andaluza (ISO9001=36,4%;
ISO 14001=27,3; OHSAS18001=28%); Islas Baleares
(ISO9001=12%; 1SO14001=13,6%; OHSAS18001=9,1%) y
Pais Vasco con tres sellos de calidad entre sus organizacio-
nes. Por tltimo, y con dos sellos de calidad se encuentran las
comunidades de Aragdén (ISO9001=4,5%; 1SO14001=4%);
Comunidad de Valenciana (ISO9001=4%; EFQM=25%);
Islas Canarias (ISO9001=4%; 1SO14001=4,5%) y Madrid
(ISO9001=8%; 1SO14001=13,6%).

Discusién y conclusiones

Analizada la literatura especializada, cabe destacar la ausen-
cia de trabajos relacionados con la certificacién de calidad
de las organizaciones registradas en el cddigo de nacional
de actividades econdmicas 9311 (Gestién de instalaciones
deportivas). Los resultados obtenidos en el presente trabajo,
muestran una escasa implantacién de los modelos de calidad
en las organizaciones de gestién de instalaciones deportivas
lo cual coincide con Segarra-Vicéns (2017).

A si mismo, del andlisis se desprende que el modelo de ges-
tién mds utilizado orientado hacia la calidad es el ISO9001
y gestién medioambiental ISO14001, implantado mayorita-

riamente en el sector privado. Las conclusiones del presen-
te trabajo coinciden con Garcia-Vilchez (2008), que sefiala
que el ndimero de empresas certificadas al nivel mundial en
la ISO 9001 es ocho veces superior al de certificadas ISO
14001 cercano a 8000.000. Ademds cabe destacar la escasa
implantacién del modelo EFQM en el sector objeto de estu-
dio, tendencia contraria a lo mostrado en el informe ISO Sur-
vey (2013), que indica en un estudio en 200 paises certificaci
lcanzar el n 4%, lo que supone mostrado en el cerfificaciones
a persar onados con la certificacién de sistemas de gestién
aumenta en un 4%, lo que supone alcanzar el 1.541.983 cer-
tificados emitidos en todo el mundo.

Como futuras lineas de investigacion, se propone el andli-
sis y situacién de las organizaciones que operan segin cédigo
CNAE 931 (Actividades deportivas), 9312 (Actividades de
los clubes deportivos), 9313 (Actividades de los gimnasios)
y 9319 (Otras actividades deportivas), por lo que se propo-
ne una nueva linea de investigacion al respecto. Del mismo
modo, como aplicacién practicas se propone analizar el efec-
to sobre el rendimiento econdmico, ingresos por explotacién
y total de activos entre organizaciones con sello de calidad y
aquellas que no lo tienen. Ademds , este trabajo contribuye
al andlisis del contexto del sector en organizaciones deporti-
vas sobre la certificacién de calidad. Estos resultados sirven
como inicio y fundamentacién teorfa para futuros trabajos
relacionados con la gestién de la calidad en organizaciones
deportivas.
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