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Resumen

| presente trabajo es una evaluacién para valorar la calidad del servicio deportivo de un

gobierno municipal, con la finalidad de diagnosticar el estado de la gestion de la Jefatura
de Fomento Deportivo del H. Ayuntamiento de la Ciudad de Colima y considerar la implanta-
cion de un modelo de calidad para la mejora continua. Relevante mencionar que es la primera
ocasién que dicha jefatura se evalla bajo parametros de la gestion deportiva, también se de-
buta en la busqueda de soluciones a partir de la investigacion y atencién a las necesidades e
intereses de los usuarios y ciudadanos. La evaluacién aborda una valoracién de la calidad del
servicio a partir de la voz de los integrantes de la organizacion deportiva, una caracterizacion
del promotor deportivo para determinar el perfil profesional y la percepcion de servicio del
usuario-ciudadano. La evaluacion se construye desde una metodologia constructivista, que
permite la doble visidon objetiva y subjetiva del analisis social para comprender el fenémeno
de estudio. Los instrumentos utilizados para el acercamiento mixto, es la aplicacién del Modelo
de Autoevaluacién de Calidad total para organizaciones Deportivas de Medina, Ceballos, Pé-
rez' y Medina (2008); el Cuestionario adaptado de conocimiento del personal deportivo (Feu,
2006) y el Cuestionario adaptado de Habitos Deportivos del Gobierno de Andalucia (2009).
Entre los principales hallazgos podemos inferir que es importante y urgente incluir un modelo
de gestién deportiva en mencionada jefatura, de igual forma, el perfil profesional del promotor
deportivo no coincide con las necesidades sugeridas por la poblacidon general, ni responde a
las necesidades de sistema deportivo, lo que limita la participacion de la ciudadania en activi-
dades fisicas y recreativas en la ciudad de Colima.

Palabras claves: Calidad y Servicios Deportivos

Abstract

This paper is an evaluation to assess the quality of service sports city government, in order to diagnose the state
of the management of the Head of Sports Development of H. City Council of the City of Colima and consider
the implementation of a quality model for continuous improvement. Relevant to mention it’s the first time that
such leadership is evaluated on parameters of sports management, also debuts in the search for solutions from
research and attention to the needs and interests of users and citizens. The assessment addresses an assessment
of the quality of service from the voice of the members of the sports organization, sports promoter characteriza-
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tion to determine the profile and perception of citizen-user service. The assessment is built from a constructivist
methodology, Which allows dual objective and subjective social analysis to understand the phenomenon of
study. The instruments used for the mixed approach is the application of the Self-Assessment Model for Total
Quiality Sports organizations of Medina, Ceballos, Perez and Medina (2008) Knowledge Questionnaire adapted
sports staff (Feu, 2006) and the Questionnaire adapted Government of Sporting Habits of Andalucia (2009). Key
findings we can infer that it is important and urgent to include a sports management model mentioned leader-
ship, similarly, the professional profile of sports promoter does not match the needs suggested by the general
population, and respond to the needs of sports system , limiting the participation of citizens in physical and re-
creational activities in the city of Colima.
Keywords: Quality and Sports Services

Introduccion

Antecedentes y planteamiento del problema

Uno de los temas algidos en los servicios deportivos municipales es la presencia y actuacion de
la Gestidn Deportiva; al menos en México, la direccion de entidades deportivas es una practica
que carece de los elementos vitales para la eficacia y éxito de los servicios deportivos publicos.
Dichas carencias tienen sentido en la eleccion de los directivos, la ausencia de formacién profe-
sional y de modelos de gestion deportiva en la entidad que se administra.

Hoy en dia el deporte municipal es un medio de despolitizacién, cohesion, percepcién de
bienestar y seguridad social que utilizan los gobiernos para mejorar las condiciones de vida de
los habitantes. Samuel Martinez (2012) sefala que el deporte social es una estrategia guber-
namental para desahogar/ re-establecer energias, disciplinar, instruir, un espacio para inspirar
valores y tratar de hacer mas productiva y funcional a las personas que constituyen el tejido
social.

Para llegar a estos niveles de induccion del deporte, es necesario consolidar una idea de
gestion deportiva en la entidad que se gobierna. El profesional que tenga a su cargo estos ser-
vicios, debe generar procesos de interaccion entre agentes involucrados (recursos humanos,
materiales, econdmicos, instalaciones deportivas y lo primordial, los usuarios) interviniendo
pardmetros de eficiencia y eficacia (Gallardo y Jiménez, 2004).

Dichos autores indican que los parametros de éxito de los servicios deportivos munici-
pales son: el soporte legislativo de la via deportiva, una figura profesional de gestor deportivo
y una planeacion estratégica.

Objetivo

Por tanto en el presente documento intenta diagnosticar el estado de la gestion de la Jefatura
de Fomento Deportivo del H. Ayuntamiento de la Ciudad de Colima a partir valoracion de la
calidad del servicio a partir de la voz de los integrantes de la organizaciéon deportiva, una ca-
racterizacion del promotor deportivo para determinar el perfil profesional y la percepcién de
servicio del usuario-ciudadano.

Método

El disefio de la investigacion corresponde a una metodologia mixta, usa la técnica de focus
groups para conocer la percepcion de los servicios deportivos, y el cuestionario para describir
el fenémeno de estudio. La investigacion se llevé de octubre 2012 a Marzo 2013.
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Los instrumentos utilizados son la aplicaciéon del Modelo de Autoevaluacién de Calidad
total para organizaciones Deportivas de Medina, Ceballos, Pérez y Medina (2008), este mode-
lo es una adaptacion del contexto del Modelo de Calidad para gobiernos municipales (SCMT,
2005); se aplico para el llenado dos sesiones de grupos de discusién con 20 trabajadores de la
dependencia (10 en casa sesidn) para conocer las areas de mejora, asi como la madurez de la
calidad de los procesos y resultados de cada uno de los criterios (Ciudadano y sociedad; lideres,
servidores publicos, conocimiento, planeacion y procesos) del modelo y la identificacién de los
principales problemas (Ver tabla 1). Para el presente estudio consideramos presentar las areas

solidas y areas de oportunidad.

Cuadro 1. Criterios y subcriterios para evaluar la calidad de los servicios deportivos municipales.

Criterio

Concepto

Subcriterios

Ciudadano y socie-
dad

Como la organizacion deportiva integra sus métodos
y procesos dirigidos a conocer a sus usuarios, sectores
sociales y deportistas, antes, durante y después de la
entrega de servicios, para fortalecer su relacion.

Conocimiento de ciudadanos
Valor creado a ciudadanos

Lideres

Examina la forma en que el equipo lider (administra-
dores, jefes de area y directivos de la organizacién
deportiva), dirige y promueve la administracién por
procesos Yy el enfoque sistémico, congruente con los
principios y valores de calidad total.

Cultura organizacional
Sistemas de trabajo
Aportacién social

Servidores publicos

Analiza como se desarrolla el potencial como servidor
publico y se establece un ambiente positivo de traba-
jo, en el que se promueve la realizacién individual y
la creacion de valor a los usuarios, sectores sociales y
deportistas.

Compensacién y reconocimiento
Desarrollo de los servidores publicos
Calidad de Vida

Conocimiento

Examina la forma en que se administra y protege el co-
nocimiento, el disefio de los sistemas de informacion y
retroalimentacion, para crear valor a los usuarios, sec-
tores sociales y a los deportistas.

Comunicacion
Capital intelectual

Planeacion

Examina los métodos y procesos de planeacion estra-
tégica de la organizacidon deportiva y los programas
operativos de las dependencias municipales, asi como
la manera en que se define sus objetivos estratégicos y
se despliegan en la operacion diaria.

Planeacion estratégica
Planeacion operativa

Procesos

Examina el sistema de administracion y creacion de
bienes y servicios, la participacion de los proveedores
y cdmo se asegura la satisfacciéon y el valor de manera
consistente.

Disefio y mejora continua
Administracién de proceso
Proveedores

El Cuestionario adaptado de conocimiento del personal deportivo (Feu, 2006) se aplicé a
44 promotores y el Cuestionario adaptado de Habitos Deportivos del Gobierno de Andalucia
(2009) constituido por 50 items fue aplicado a una muestra de 378 usuarios de 54 colonias del
Municipio de Colima (Ver Tabla 1).
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Tabla 1. Datos Generales del estudio

Total de participantes 378
192 Mujeres
Sexo 51%
186 Hombres 49%
Colonias participantes 52
270 Urbanos
71%
Lugar de residencia 108 Rurales 29%
1%
Alta
Media 18%
Baja 58%
Estudiantes 23%
Clase social
13-20 anos 22%
21-30 anos 22%
31-40 anos 20%
- A 0
Edad 41-50 anos 17%
51-60 anos 12%
61 en adelante 7%

Resultados

La valoracién de la calidad de la organizacién deportiva realizada por los coordinadores, entre-
nadores y promotores deportivos del Departamento de Fomento Deportivo del Ayuntamiento
de Colima, muestra las areas sélidas minimas logradas por la entidad deportivo y las areas de
oportunidad por desarrollar (Ver Cuadro 2).
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Cuadro 2. Evaluacidn de la calidad de los servicios deportivos municipales a partir de 6 subcriterios.

Criterio

Subcriterios

Area Sélida

Area de oportunidad

Ciudadanoy
sociedad

Conocimiento de
ciudadanos

Instalaciones en cada colonia del

municipio.

Convenios de colaboracion
Sondeos de colaboracion
Programas vespertinos con
orientacion deportiva
Equipo de computo

Espacios dignos e iluminados para usuarios del
municipio. Instalaciones y programas para per-
sonas de la tercera edad, discapacidad, amas de
casa, tribus urbanas y sector empresarial.
Habilitacion en el uso de las TIC para eficientar
procesos administrativos, de comunicacién y
promocion.

Valor creado a ciuda-
danos

Crear una estrategia para medir y mejorar la
satisfaccion y el valor creado a los ciudadanos, a
través de relaciones positivas de largo plazo.

Lideres

Cultura organiza-
cional

Organigrama funcional y habilitacion de lideres
para coordinar e implementar programas depor-
tivos.

Decélogo de principios de la relacién entre pares.
Manual de puestos.

Sistemas de trabajo

Desarrollar una campafa que promueva la con-
gruencia de los puestos, sistemas de trabajo con
sus politicas, plan de desarrollo y estrategias.
Desarrollar reglamentos.

Concurso de oposicién para la contratacion de
los recursos humanos.

Aportacion social

Campanas de limpieza de los
centros deportivos.

Programas de educacién ambiental en los cen-
tros deportivos.

Elaboraciéon de programas deportivos conjunta-
mente con la sociedad civil.

Proyectos colaborativos inclusivos con Colecti-
vos, clubes, instituciones y asociaciones civiles.
Simposio anual de actividad fisica, deporte social
y recreacion.

Servidores
publicos

Compensaciéony
reconocimiento

Evaluacién de desempeiio laboral.

Estimulos econdmicos anuales a partir de con-
curso.

Programa de reconocimiento social y favoreci-
miento profesional.

Desarrollo de los
servidores publicos

Formacién deportiva

Programa de formaciéon continua en areas de
oportunidad para la ciudadania.

Programa de formacion en gestién deportiva.
Habilitacién profesional de los promotores que
no tienen el perfil.

Calidad de Vida

Derechos laborales.
Vacaciones y dias festivos.
Prestaciones.

Programa rotativo de participacién en eventos.
Actividades recreativas para el personal del de-
partamento deportivo (1 actividad por mes).
Protagonismo a los elementos distinguidos.
Foro de proyectos recreativos (1 por afio).

Conocimiento

Comunicacién

Uso de medios locales.
Cuestionario de satisfaccion a
usuarios.

Implementacion del drea de difusion.

Programa de difusion a través de redes sociales.
Desarrollo de pagina web.

Reunion de autoridades deportivas con colonos
(2 veces por afno).

Encuesta anual de habitos deportivos, intereses
y necesidades.

Capital intelectual

Personal con habilitacion de
posgrado.

Elaboracion de memorias de experiencias exito-
sas.

Publicacion anual de Encuesta de habitos depor-
tivos.

Memorias de Simposio y foros ciudadanos.
Archivo audiografico.
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Planeacién Planeacién estraté- | Programa Operativo Anual Desarrollo del POA en conjunto con los trabaja-
gica Plan Municipal de Desarrollo dores del departamento.
Implementacién de un modelo de gestion
deportiva.
Planeacion operativa Presentar cada afio el proyecto de trabajo y la

asignacioén de tareas.

Desarrollar graficamente en todos los centros
deportivos la Ruta de los procesos y momentos
del POA y PMD.

Presentacion de informe laboral interno.
Disefo de formato de informe semestral de
actividades (que explique proyecto, desarrollo,
resultados y prospectivas).

Desarrollo de software para administracion de
instalaciones deportivas y eventos deportivos.

Procesos Disefio y mejora Disefio de instrumentos para la evaluacién de las
continua instalaciones y servicios (internos y externos).
Inventario de instalaciones y material deportivo.
Administracion de Desarrollo de un plan de negocios que ingrese
proceso recursos econémicos.

Desarrollo de un plan de marketing deportivo
de los servicios deportivos para crear valor a los
usuarios.

Proveedores Determinar criterios de seleccién de proveedo-
res.

Seleccionar proveedores que generen mutuo
beneficio.

Caracterizacion del perfil del promotor deportivo

El personal deportivo es 90.9% masculina, de 44 promotores son 40 varones y 4 mujeres, la
edad promedio de la edad es de 42 anos; en cuanto al IMC, el 20.5% estan en normopeso, el
59.1% en sobrepeso y el 20.5% son obesos (por tanto el 79.5% se encuentran en sobrepeso y
obesidad); de esa poblacién 7 se reportan con problemas de hipertensién, diabetes, insuficien-
cia renal, asmay problemas visuales.

Respecto a la escolaridad el 59% tiene formacién hasta preparatoria, el 34% licenciatura
y el 7% en posgrado; el 61% no tiene una formacién académica deportiva oficial y solo el 39%
tienen una titulacién en el area de Educacion Fisica y Deporte. En cuanto a la capacitacién el
14% no ha tomado ninguno, el 55% del personal ha tomado en los Ultimos dos afios entre 1y
2 capacitacionesy 31% entre 3y 8 cursos.

En cuanto a la evaluacion de la situacién actual del departamento el 59% la califican
como buena; también un 73% consideran que cumplir con las obligaciones ha contribuido a la
mejora de la entidad deportiva y el 41% piensa que el clima laboral es la dindmica que puede
volver exitosa la gestién municipal. A su vez, el promotor con preparacién orientada a la Edu-
cacion Fisica y Deporte tiene una percepcion regular del estado de los servicios, a diferencia de
los que no tienen, la perciben buena.

Habitos deportivos de la ciudadania

En el municipio de Colima 52.9% realiza una o varias actividades de ejercitacion, es entre 12y
50 anos el rango de edad, siendo el 72% de clase media-baja quienes asisten a la practica fisica,
el 26% de los activos son estudiantes (Ver Tabla 2).
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Tabla 2. Practica fisica de la poblacién de la ciudad de Colima

Practica AF Varias AF No practica Antes practicaba Total

n= % n= % n= % n= % N=
Sexo
Masculino 94 55.6% 20 64.5% 34 358% 38 458% 186
Femenino 75 44.4% 1 35.5% 61 64.2% 45 542% 192
Total 169 44.7% 31 8.2% 95 251% 83 22.0% 378
Edad
Menos de 20 43 25.4% 13 41.9% 16 16.8% 13 157% 85
21-30 ahos 37 21.9% 6 19.4% 19 20.0% 21 253% 83
31-40 afnos 35 20.7% 6 19.4% 16 16.8% 18 21.7% 75
41-50 anos 33 19.5% 3 9.7% 13 13.7% 15 18.1% 64
51-60 afos 12 7.1% 3 9.7% 18 189% 11 133% 44
Mayores de 61 9 5.3% 0 0% 13 137% 5 6.0% 27
Total 169 44.7% 31 8.2% 95 25.1% 83 22.0% 378
Zona
Urbana 109 64.5% 28 90.3% 62 653% 71 855% 270
Rural 60 35.5% 3 9.7% 33 347% 12 145% 108
Total 169 44.7% 31 8.2 95 25.1% 83 22.0% 378
Clase social
Alta 3 1.8% 0 0% 0 0% 0 0% 3
Media 29 17.2% 8 25.8% 17 179% 14 16.9% 68
Baja 93 55.0% 9 29.0% 61 642% 57 68.7% 220
Estudiantes 44 26% 14 45.2% 17 17.9% 12 145% 87
Total 169 44.7% 31 8.2% 95 25.1% 83 22.0% 378

Al cuestionar a las personas que no practican deporte encontramos que las principales
causas son: no les gusta, no tiene habitos deportivos, no le ven utilidad, no tienen tiempo, no
hay instalaciones deportivas cercanas, por pereza y desgana, por falta de dinero y obligaciones
familiares (Ver Tabla 3).

Tabla 3.- Razones por la cual no practica deporte

Si No N. C. Total
Sexo
N= % N= % N= %
Mujer 17 60.7% 38 63.3% 137 47.2% 192
No me gusta
Hombre 11 39.3% 22 36.7% 153 52.8% 186
Total 28 7.4% 60 15.9% 290 76.7% 378
Por la edad Mujer 3 33.3% 52 65.8% 137 47.2% 192
Hombre 6 66.7% 27 342% 153 52.8% 186
9 2.4% 79 20.9% 290 76.7% 378
Por salud Mujer 4 571% 51 63.0% 137 472% 192
Hombre 3 42.9% 30 37.0% 153 52.8% 186
7 1.9% 81 214% 290 76.7% 378
No me ensefaron en la Mujer 2 50.0% 53 63.1% 137 47.2% 192
escuela Hombre 2 50.0% 31 36.9% 153 52.8% 186
4 1.1% 84 22.2% 290 76.7% 378

405



L L’Ej‘ | Congreso Internacional en Ciencias de la Educacion

. Mujer 7 58.3% 48 63.2% 137 47.2% 192
No le veo la utilidad

Hombre 5 41.7% 28 36.8% 153 52.8% 186
12 3.2% 76 20.1% 290 76.7% 378
No tenao tiempo Mujer 23 57.5% 32 66.7% 137 47.2% 192
gotiemp Hombre 17 425% 16  333% 153  528% 186
40 10.6% 48 12.7% 290 76.7% 378
No hay instalaciones Mujer 5 625% 50 625% 137 47.2% 192
deportivas cercas Hombre 3 375% 30 375% 153 52.8% 186
8 2.1% 80 21.2% 290 76.7% 378
No hay instalaciones Mujer 4 100.0% 51 60.7% 137 47.2% 192
deportivas adecuadas Hombre 0 0% 33 393% 153 52.8% 186
4 1.1% 84 22.2% 290 76.7% 378
Salgo muy cansado del Mujer 12 522% 43 66.2% 137 47.2% 192
trabajo/estudio Hombre 1 478% 22 33.8% 153 52.8% 186
23 6.1% 65 17.2% 290 76.7% 378
Mujer 12 85.7% 43 58.1% 137 472% 192

Por pereza y desgana
Hombre 2 14.3% 31 419% 153 528% 186
14 3.7% 74 19.6% 290 76.7% 378
No hay opciones Mujer 10 76.9% 45 60.0% 137 472% 192

atractivas para hacer
deporte P Hombre 3 23.1% 30 40.0% 153 528% 186
13 3.4% 75 19.8% 290 76.7% 378
Por falta de dinero Mujer 2 66.7% 53 624% 137 472% 192
Hombre 1 333% 32 376% 153  528% 186
3 .8% 85 22.5% 290 76.7% 378
Por obligaciones Mujer 23 71.9% 32 57.1% 137 472% 192
familiares Hombre 9 28.1% 24 429% 153 528% 186
32 8.5% 56 148% 290 76.7% 378
Otras razones Mujer 1 50.0% 54 63.5% 137 471% 192
Hombre 1 50.0% 31 36.5% 154 529% 186
2 5% 85 22.5% 291 77.0% 378

Conclusiones

Entre los principales hallazgos podemos inferir que es importante y urgente incluir un modelo
de gestidn deportiva e instalar una estrategia de clima organizacional en mencionada jefatura,
de igual forma, el perfil profesional del promotor deportivo no coincide con las necesidades
sugeridas por la poblacion general, ni responde a las necesidades de sistema deportivo, lo que
limita la participacion de la ciudadania en actividades fisicas y recreativas en la ciudad de Coli-
ma. También se recomiendan algunas areas de oportunidad para la entidad deportiva.
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