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Uso del modelo EFQM como contraste del nivel de gestión 
de la calidad en los servicios deportivos municipales

Using the EFQM model in contrast with the level of 
quality management in municipal sports services

Universidad de Murcia, Campus de Excelencia Internacional Regional “Campus Mare Nostrum” (España).

Resumen: Las nuevas demandas de los usuarios han presionado al sector 
deportivo a emprender profundas remodelaciones en sus estructuras, siendo 
primordial la calidad en el servicio. En este estudio, se evalúa a través del 

la Región de Murcia con menos de 10.000 habitantes. La muestra formada 

-

según el modelo, es aceptable.
Palabras clave: Calidad, Gestión deportiva, Modelo EFQM, servicios de-
portivos municipales, evaluación.

Abstract: The new demands of the users have pressed to the sports sector 
to undertake deep remodelings in his structures, being basic the quality in 
the service. In this study, it is evaluated, through the European Model of 

less than 10.000 inhabitants. The sample was formed by 66 workers, 41 

-
ity, according to the model, is acceptable.
Keywords: Quality, Sports Management, Model EFQM, municipal sports 
services, evaluation.

Introducción

En las últimas décadas los gobiernos, en parte debido a la 

-
temas de gestión. Uno de los pilares ha sido la calidad, pri-

después, para asegurar su propia supervivencia, buscando la 

posicionamiento en el mercado, buscando de este modo una 

-
do como consecuencia inmediata un rápido desarrollo de 

han propiciado este interés: el compromiso ético de buscar lo 

-
-
-

ayudar a la sociedad. En interés y preocupación por la calidad 
en la prestación de los servicios públicos es una constante de 
todos los implicados que intervienen en la servucción

-

-
cidirán los puntos de vista sobre las cualidades de un buen 
servicio. Esto no es un problema o  una contradicción, sino 
percepciones diferentes acerca de qué es la calidad de los ser-

-
dios desde la perspectiva del proveedor de servicios algunos 

-

10 ayuntamientos con menos de 10.000 habitantes en adelan-

internos usando el cuestionario del  Modelo de la European 

-
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indica el Modelo. 

Los servicios deportivos municipales de calidad

Mientras la calidad es pertinente tanto en bienes como a ser-
-

productos manufacturados en términos de como ellos, son 

servicios son intangibles, no se puede tocar ni almacenar, du-
-

separabilidad  no pueden separarse de quien los presta o crea, 
la servucción va unida al consumo imposibilidad de separar 
la producción del consumo. La variabilidad, la prestación de 
un servicio, nunca se producirá de la misma manera. La ca-
ducidad, si no se consumen en el momento de ser producidos, 
no se pueden almacenar. Estos atributos destacan la idea que 
las interacciones entre el cliente y empleado del servicio son 

municipal se pueden distinguir tres etapas, primera prede-
mocrática, donde la gestión directa por la propia entidad 
local era prácticamente indiscutida, a través de una Con-

una segunda transición democrática, en la que el organismo 
-

competencias deportivas, creando una estructura técnica que 
en algunos casos ha llegado a desbordarse y una tercera que 

-
namente los instrumentos legales al alcance, estableciendo un 

-

indirecta como instrumento muy valorado.

Ayuntamiento, las distintas realidades, el ámbito competen-
cial, la cultura deportiva y los recursos con que cuenta cada 

-
-

de un tamaño poblacional mediano o grande suelen crear un 
organismo autónomo local con diferentes nombres: Patrona-
to Municipal de Deportes, Instituto Municipal de Deportes, 

Fundación Deportiva Municipal, etc., de carácter adminis-

-
ganismo autónomo, normalmente tiene una vinculación di-

estructurar en tres áreas distintas: por un lado el personal de 
administración, por otro el personal encargado de impartir 
los servicios deportivos que se ofertan, por último, el personal 
de mantenimiento.

Establecer un modelo de función municipal en el deporte, 
como en cualquier otro ámbito, para todos los ayuntamientos, 

-
pio, propicia precisamente, que cada cual pueda adaptar su 
papel a su realidad concreta. Por tanto, el primer paso para 

Sistema Deportivo Territorial del Municipio. Ya que muchos, 

por la sociedad española después de la Constitución Española 
-

que para que las instituciones abordaran con entusiasmo la 
promoción de la convivencia social a través de la actividad 

-
ma década debe orientarse a cumplir las siguientes funciones 

del protagonismo e implicar más a las asociaciones y agentes 
-

mentos del uso de instalaciones y espacios deportivos con la 
-

equipamientos públicos que permitan el acceso a todos los 
-

para conseguirlos, con los medios y recursos necesarios esta-
-

 Los Sistemas de Calidad son herramientas que se cen-

humanos, la productividad, la adaptación de las necesidades 
-

progresado a través de un proceso de desarrollo más maduro 

La calidad del servicio se descompone en tres variables 

entendida como el resultado del servicio para el cliente, el 
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efectuadas por el cliente sobre la calidad técnica y la calidad 
funcional.

La diferencia entre Calidad del servicio y satisfacción no 

la primera se obtiene tras una larga y completa evaluación, 
mientras que la segunda es la medida de una transacción es-

-
cio deportivo y los programas ofertados puedan influir en su 
práctica y no al revés, ya que la actitud positiva hacia la prác-

del servicio y es que la satisfacción del consumidor influye en 

El producto y las evaluaciones de calidad del servicio están 

-

mecanismo de procesamiento para evaluar la calidad y la sa-

El Modelo de la European Foundation 
for Quality Management (EFQM)

-

los clientes, resultados en las personas, gestión de las perso-
nas y resultados en la sociedad, se consiguen por medio del 

-

-

El modelo de la EFQM se basa en la autoevaluación un 

-
ción empresarial, ya que partiendo de los puntos fuertes y 

que serán parte integral de los planes empresariales a corto, 

-

con el usuario. 

septiembre del año 1988 formaron la Fundación Europea 

-

sanitaria, educación, ayuntamientos y otros sectores públicos, 

Método

Participantes

ubicados en Ayuntamientos <10000 hab, de los que 41 son 

participantes pertenecen a todos los grupos y niveles profe-

-

su nivel de estudios de la siguiente forma: dos licenciados en 

-

Instrumento

-

está constituido por nueve factores, para el Sector Público y 
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son de respuesta cerrada, con una escala tipo Likert que va 
desde 1. Nada o muy poco, 2. Poco, 3. Mucho, hasta 4. Del 

-

Procedimiento

rellenaban el cuestionario autoadministrado,  estaba presente 
un investigador formado a tal efecto, para aclarar las dudas 
que pudieran surgir.

Análisis de datos

-
tes sub-escalas de cada uno de los factores del modelo EFQM, 

-

-
REL, versión 8.54.

Resultados 

Las puntuaciones que se obtienen respecto al bloque de agen-

-

-

-

-
-

Los resultados del segundo boque denominado agentes 

subcriterios 6a y 6b. Criterio 7. Resultados en las personas 

los datos, entre los subcriterios 7a y 7b. Criterio 8 consiguen 
-

-

el que obtiene la puntuación más alta. Mientras que obtiene 

y Recursos.
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Figura 1.

Discusión

Los 10 ayuntamientos con <10000 hab., superan ampliamen-
te en todos los criterios al Servicio de Deportes de la Uni-

al Servicio de Actividades Deportivas de la Universidad de 

puntos respectivamente, al Servicio de Actividades Deporti-
vas de la Universidad de Sevilla, de la investigación de Galán 

-
cio de Promoción Deportiva de la Universidad Politécnica de 

-

y Resultados en la Sociedad, aunque los superan en el criterio 
Resultados en los clientes y Resultados Clave. Quedan por 

Deportivas de la Universidad Católica San Antonio del estu-

el criterio Resultados Clave superándolo en más de 10 puntos.

Conclusiones

deportes con <10.000 hab.,  interactúan con clientes, asocia-
dos y representantes de la sociedad, mientras que, esos mis-

adecuada atención al usuario es uno de los aspectos que la 

-

-

-

-

-
tión de la información y del conocimiento, mientras que la 

-

accesibilidad y transparencia. Están motivados y satisfechos 
indicando que su productividad no es la adecuada La imagen 
general que proyectan y la implicación en su entorno son al-
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lo corroboren. En relación a los Resultados Calve, los costes 
de mantenimiento y proyectos son equilibrados, aspecto cla-

Siendo los sistemas de calidad elementos imprescindibles 
-

y ofertando los servicios adecuados a cada usuario.
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