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1. RESUMEN

El objeto del presente trabajo es mostrar una nueva vision de la seguridad basada en la
vinculacién y complementariedad entre seguridad y calidad, en este caso, aplicadas ambas a la
gestién de los servicios deportivos, y en consecuencia la necesidad de incluir a la seguridad
como uno de los requisitos de los servicios deportivos para determinar la calidad de los
mismos. La necesidad de incluir a la seguridad como componente de la calidad se basa en que
la finalidad de la seguridad es la proteccién contra el riesgo de dafios y dado que el riesgo de
dafios es inherente a la propia vida humana, la seguridad es una necesidad. El que el riesgo sea
inherente a la vida humana, supone que se adopten las medidas para evitarlo y sobre todo para
evitar o reducir su manifestacién en forma de dafios. Mds riesgo no implica necesariamente
mis dafio, sino mds seguridad. Ahora bien, la seguridad destinada a la proteccién del cliente
con el fin de evitarle un posible riesgo de dafios es necesario que éste la perciba como un
componente de la calidad del servicio que recibe.

2. INTRODUCCION

La inclusién de la seguridad como componente de la calidad se basa en que la finalidad
de la seguridad es la proteccién contra el riesgo de dafos. Es decir, lo que da sentido a la
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seguridad es la existencia del riesgo de dafos. La seguridad existe, porque ¢l riesgo de dafios
existe, y como este es inherente a la propia actividad humana, la seguridad es una necesidad,
como ya establecié el psicélogo humanista estadounidense Abraham Maslow (1908-1970) en
su teorfa de la motivacién (A Theory of Human Motivation) de 1943. con la que trat6 de
explicar lo que impulsa a la conducta humana y que describié en su conocida pirdmide de
cinco niveles jerarquizados, en el segundo de los cuales se encuentra la seguridad.

El hecho de que el riesgo de dafo sea inherente a la propia vida humana, no justifica que
se tome como algo inevitable, muy al contrario, aunque el riesgo cero no existe, dicho nivel
debe ser un referente hacia el que tender mediante la adopcién de las medidas y medios que lo
reduzcan y que en todo caso eviten o limiten sus efectos, y mds si se trata de plantear la carencia
de dafios como un evidente componente de calidad.

e ;Cémo se podria hablar de calidad total de un servicio deportivo, si la parte de
proteccién del riesgo de dafios no estd atendida?

® ;Esquela calidad de un servicio deportivo se contempla slo parcialmente?

® ;Parecerfa coherente hablar de busqueda de la excelencia como dice en su libro
Tomas Peters (1942), si esa excelencia dejara sin atender el riesgo de dafios de los
clientes o usuarios en el caso de un servicio deportivo?

No.

La calidad tiene que incluir a la seguridad como uno de sus componentes, y las carencias
de seguridad, y en consecuencia la exposicién al riesgo, aunque no llegue a materializarse en forma
de dafios, debe ser considerado como deficiencias o defectos de calidad.

Estas consideraciones nos conducen a dos cuestiones fundamentales:

e 12 La seguridad necesita ser percibida por el cliente, como un componente de la
calidad del servicio que recibe.

e 2t E] prestatario de servicios deportivos tiene que incluir entre sus objetivos de
gestién, no solo la calidad como referente de satisfaccién del cliente, sino de la calidad
y la seguridad conjuntamente. Haciendo para ello que se visibilice a la seguridad
mediante su “puesta en valor” a través de las diferentes estrategias de “venta de un
producto” en este caso, de un producto llamado seguridad.

3. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Los servicios deportivos son la organizacién y prestacién de actividades deportivas y
fisico deportivas dirigidas a diferentes sectores de poblacién, con la intencién de atender las
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necesidades y hdbitos de prictica, o de asistencia a presenciar dicha prictica cuando la misma
se realiza en el marco de una competicién o de una exhibicién.

El normal desarrollo de las actividades deportivas o fisico-deportivas ya sea en su
modalidad de prictica o en su modalidad de asistencia como espectadores, requiere contar con
unas caracteristicas que son las condiciones seguras para las personas que asisten, intervienen
o participan en las actividades, asi como sus derechos y bienes tanto tangibles como
intangibles.

Esas caracteristicas son las siguientes:

1. Condiciones seguras de utilizacién y accesibilidad de recintos, instalaciones,
equipamiento y material deportivo.

2. Condiciones seguras de gestion de concurrencia: aforo, acceso, permanencia y uso.
3. Proteccién contra la intrusién, el hurto y el robo.

4. Preservacién de los derechos fundamentales de las personas (Declaracién Universal
de Derechos Humanos de las Naciones Unidas y derechos constitucionales de
aplicacién en cada pais).

S.  Preservacién de los datos personales y garantia de los derechos digitales.
6. Proteccién contra la violencia, el racismo, la xenofobia y la intolerancia en el deporte.

7. Proteccién integral contra todo tipo de violencia (incluso digital) hacia los menores

de edad.

Las siete caracteristicas expuestas estdn basadas en las necesidades de seguridad que
requieren los posibles riesgos de dafios para las personas, sus derechos y bienes y la proteccién
que en todos los paises estd recogida como normas de obligado cumplimiento por parte de los
responsables y organizadores de los servicios deportivos. Esas siete caracteristicas orientadas
hacialo que afecta o puede afectar directamente a los usuarios es lo que se recoge en las mismas.

A continuacién, se describe en tres fases, la progresiva vinculacion e integracién de la
seguridad y la calidad en el marco de la prestacién de servicios.

FASE 12: APROXIMACION ENTRE CALIDAD Y SEGURIDAD. (EL
CONCEPTO “CERO DEFECTOS” DE PHILIP CROSBY)

En la Introduccidn, se ha expuesto que la calidad tiene que incluir a la seguridad
como uno de sus componentes, y que las carencias de seguridad, y en consecuencia la
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exposicion al riesgo, aunque no llegue a materializarse en forma de dafios debe ser considerado

como deficiencias o defectos de calidad.

Pues bien, esa falta de deficiencias en general, y dentro de ellas las deficiencias en

materia de seguridad, estdn recogidas en un concepto ampliamente conocido como es el de

“cero defectos” creado por Philip Crosby (1926-2001). Este fue un empresario

estadounidense, autor que contribuyé a la Teorfa Gerencial y a las pricticas de la gestion de la

calidad y desarrollo un concepto denominado los “Absolutos de la calidad total, cuyos

principios son:

1.

2.

La calidad se define como cumplimiento de requisitos.
El sistema de calidad es la prevencién.

El estdndar de realizacién es “cero defectos”.

La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Estos conceptos aplicados a la seguridad como factor de calidad de los servicios que

se prestan nos muestran y demuestran la relacién seguridad-calidad.

> Primer principio: La calidad se define como cumplimiento de requisitos. Las

condiciones seguras que se exigen para la prestacion de servicios deportivos
corresponden al cumplimiento de los requisitos establecidos en la legislacién y
normativa de aplicacién en esa materia.

Es muy importante resaltar que cuando se habla de requisitos, no solo se refiere a los
requisitos de calidad que hayan podido establecerse, sino también a los establecidos
en la legislacién y normativa de aplicacién, entre los que se encuentran en cualquier
pais, los relativos a la seguridad de las personas, sus derechos y bienes.

Segundo principio: El sistema de calidad es la prevencién.

Si algo define a la seguridad es su accién frente al riesgo de dafios, y la primera accién
es la de prevenir, utilizando para ello la “herramienta” bdsica de prevencién que es la
Evaluacién y posterior Gestién de riesgos, y por supuesto, el conocimiento,
aplicacién y disposicién de medios para poder cumplir los requisitos obligatorios en
materia de seguridad.

Tercer principio: El estindar de realizacién es “cero defectos”.

En materia de seguridad, siempre referida al riesgo de dafios del que se quiere
proteger, sabemos conceptualmente, que la seguridad no puede ser ni total ni
permanente, aun cumpliendo los requisitos de condiciones seguras reglamentarios,
porque como un axioma, conocemos que el “riesgo cero” no existe, por lo cual el
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“cero defectos” en materia de seguridad no es posible. Pero el que no sea posible la
culminacién de algo, no invalida ni imposibilita tender a ello y tenerlo como referente
de progresion.

» Cuarto principio: La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Seguin este principio, la medicién de la calidad se corresponde con la medicién del
Precio del Incumplimiento (PDI); el cual se refiere al incumplimiento de requisitos
que son determinantes para satisfacer a los usuarios. En el caso que nos ocupa en
materia de seguridad, esto es, lo que cuesta hacer las cosas mal. Asi, cuanto menor sea
el PDI, mayor serd el grado de calidad que se tiene.

FASE 22: INTRODUCCION DE LA SEGURIDAD COMO FACTOR DE
CALIDAD (EL MODELO SERVQUAL)

El modelo SERVQUAL publicado por primera vez en el afio 1988, es una de las
herramientas mds utilizadas por las empresas y entidades para establecer las lineas de mejora de
la calidad de los servicios que prestan.

El modelo SERVQUAL es un instrumento de investigacién multidimensional
disefiado por un equipo de investigadores académicos en los Estados Unidos, llamados: A.
Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard L. Berry con el fin de medir la calidad en el sector
de servicios.

No es un propésito de este trabajo describir una “herramienta” tan conocida por los
gestores, directores y responsables de la calidad de los servicios deportivos como es el modelo
SERVQUAL, sino destacar la introduccién gracias a €, de la seguridad de forma expresa en
las cinco dimensiones de las que consta el modelo, y algo muy relevante para el objetivo de este
trabajo, citar la percepcién del cliente o usuario sobre la seguridad.

Es cierto que la mencién de la seguridad en el modelo SERVQUAL estd referida a
cuestiones muy CONCretas, pero €so no le resta importancia como paso decisivo para estrechar
la relacién entre calidad y seguridad.

Si en el caso anterior referido al concepto “cero defectos” de Philip Crosby, se
hablaba de aproximacién entre calidad y seguridad, en el caso del modelo SERVQUAL, ya
podemos hablar de introduccién de la seguridad en el campo de la calidad.

Las cinco dimensiones del método SERVQUAL se miden empleando un
cuestionario SERVQUAL que los clientes deben cumplimentar. Este cuestionario consta de
tres secciones:
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e En la primera seccion se exponen cuestiones sobre las expectativas del cliente o
usuario acerca de cdmo deberia ser un determinado servicio en la relacién a las cinco
dimensiones SERVQUAL.

El cliente debe situar, en una escala del 1 al 7, su grado de expectativa para cada una
de las cuestiones.

e En la segunda seccién se presentan diversas cuestiones sobre la percepcién del
cliente sobre el servicio que presta la empresa.

o En la tercera seccidn, se cuantifica la evaluacién de los clientes en cuanto a la
importancia relativa de las cinco dimensiones SERVQUAL, lo cual permite
ponderar las puntuaciones obtenidas en el cuestionario.

Con este procedimiento la entidad que presta un servicio deportivo puede conocer
qué puntos debe mejorar para ofrecer un mejor servicio a sus clientes o usuarios. Ahora bien,
si queremos incluir la seguridad como componente de calidad, es muy importante: Ampliar
los contenidos de la dimensién referida a la seguridad, ampliando o sustituyendo los cinco
atributos incluidos en la Tabla 1 Modelo SERVQUAL con las siete caracteristicas de los
servicios expuestas en las caracteristicas de los servicios.

Tabla 1. Modelo SERVQUAL

Variable = Dimensiones (5) Atributos (12)
Fiabilidad e Cumplen lo prometido.
® Sincero interés por resolver problemas.
® Realizan bien el servicio la primera vez.
e Concluyen el servicio en el tiempo

prometido.
No cometen errores.

Seguridad e Comportamiento confiable de los
empleados.
Los clientes se sienten seguros.
Los empleados son amables.
Los empleados tienen conocimientos
suficientes.

Elementos e Equipos de apariencia moderna.

tangibles ® Instalaciones visualmente atractivas.

— 190 —



Capitulo 12. Nueva vision de la gestion de la seguridad aplicada a los servicios deportivos

Empleados con apariencia pulcra.
Elementos materiales atractivos.
Comunican cuando concluirdn el servicio.

Capacidad de

respuesta Los empleados ofrecen un servicio ripido.

Los empleados siempre estin dispuestos a

Calidad del

- ayudar.
servicio

® Losempleados nunca estin demasiado

ocupados.
Empatia e Ofrecen atencién individualizada.

Horarios de trabajo convenientes para los
clientes.

e Tienen empleados que ofrecen atencién
personalizada.

e Comprenden las necesidades de los clientes.

Nota: elaboracién propia

Dar mayor visibilidad hacia el cliente de las citadas siete caracteristicas respecto a la
seguridad para que la presentacién de diversas cuestiones sobre percepcién por parte del
cliente en la segunda seccién recoja esa percepcion.

NOTA: Es evidente que leidos los doce atributos del modelo SERVQUAL desde la
optica de la prestacién de servicios deportivos, algunos de ellos no son aplicables, pero si se

analizan con una perspectiva mds abierta se podrd observar que pricticamente todos lo son.

FASE 32: COMPLEMENTARIEDAD ENTRE CALIDAD Y SEGURIDAD. LA
NORMA ISO 9001: 2015 DE GESTION DE LA CALIDAD

ISO - International Organization for Standardization (Organizacién Internacional
de Normalizacién) es una federacién mundial de organismos nacionales de normalizacién.

Las normas ISO son un conjunto de estindares con reconocimiento
internacional que fueron creados con el objetivo de ayudar a las empresas a establecer unos
niveles de homogeneidad en relacién con la gestion, prestacién de servicios.

En el caso de 1a ISO 9001:2015 de Gestidn de la calidad, se trata de una norma de
gestion de calidad que especifica unos requisitos generales para que pueda ser aplicada a
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cualquier tipo de organizacién, sin importar el sector, tamafio o tipo. Por ello, este
estandar de calidad puede ser aplicado tanto a una entidad deportiva publica como a una
entidad privada con o sin 4nimo de lucro.

El estindar ISO 9001 sigue el modelo de “ciclo de mejora continua” P-H-V-A
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (En inglés PDCA - Plan-Do-Check-Action). Este
estindar fue desarrollado por el fisico, ingeniero y estadistico estadounidense Walter
Andrew Shewhart (1891-1967) en 1939 y popularizado mds adelante por el estadistico
estadounidense William Edwards Deming (1900-1993). Por lo cual es también conocido
como Ciclo de Deming.

a) ¢En qué consiste el ciclo PDCA para la mejora continua?

La metodologfa PDCA tiene un cardcter ciclico, que garantiza la atencién
continua sobre la mejora de la calidad. Después de la evaluacién y aplicacién de acciones
correctivas, el proceso se reinicia. El modelo a menudo se usa a nivel organizacional, pero
también se puede usar a nivel operativo. El ciclo PDCA permite a los profesionales evaluar
su propio método de trabajo y mejorarlo cuando sea necesario. Debido a que el trabajo de
un empleado forma parte de un proceso integral, los resultados del ciclo PDCA impactan
positivamente a toda la organizacion.

El modelo se desarrolla en cuatro etapas:

> Planificar: En esta etapa se identifican las necesidades que se pueden presentar en
la ejecucién de un proyecto, los recursos que se utilizarin, qué recursos estin
disponibles y cuales tendrin que ser solicitados, los requisitos de las partes
interesadas, las condiciones de ejecucidn, y los objetivos finales del proyecto.
> Hacer: Una vez se ha encontrado la solucién a un problema, o una nueva forma
para optimizar un proceso, inicia la etapa de implementacién en la prictica.
Durante esta etapa se registra informacién relevante, sobre todo sobre los
eventuales problemas que se presenten. Recordemos que lo que planeamos sobre
el papel, no siempre se reproduce con fidelidad en la realidad.
Usualmente, este paso se desarrolla en dos etapas. Una en la que todo se hace en una escala
de prueba, y otra en la que, de acuerdo con los resultados, se procede a una ejecucién en
escala real.

» Verificar: En esta fase de verificacién se miden y evaltan los resultados y se
comparan con la expectativa planteada. En caso de grandes diferencias, es
importante responder con prontitud y rastrear la causa.

Verificar los resultados es probablemente la fase mds importante del ciclo PDCA.
Se debe prestar suficiente atencién para que los errores recurrentes no se presenten
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nuevamente y se produzca asi una mejora evidente. Esta fase se caracteriza por la
verificacion activa y la evaluacién de la efectividad del plan original.

Ademis, durante esta fase, el equipo del proyecto identifica dreas problemdticas
del proyecto y toma la decisién de eliminar los riesgos o tomar acciones para mitigar el
impacto en aras de una mejora continua.

> Actuar: Finalmente, es posible tomar acciones correctivas -por lo general-, pero

también de mejora cuando se detectan oportunidades, que se podrin aplicar en

toda la organizacién. Si todo fue de acuerdo con el plan y los resultados son
satisfactorios, no es necesario desviarse del curso original.

Pocas veces sucede asi. Con buenos o deficientes resultados, tras la implementacién de las

acciones de mejora, el ciclo debe reiniciarse. Es en la continuidad de la metodologfa donde

se encuentra su mayor fortaleza.

b) Ejemplo de un Ciclo PDCA para la mejora continua
El desarrollo de un nuevo servicio en una entidad deportiva: organizacién de clases
aprendizaje de natacién para nifios y nifias (franja de edad de 8 - 10 afios) en una piscina
municipal.

> Planificar: Disefiar y programar para una temporada un ciclo de ensefianza de
natacién para nifios y nifias de 8 210 afios.
Establecer dentro de la planificacién:

Los objetivos de aprendizaje del ciclo de ensefianza.
El “cero riesgos” de accidentes e incidentes (en la medida de lo posible ya que el
riesgo cero no existe).

® La seguridad adoptada y percibida por los nifos y nifias, y por sus padres o
tutores.

e La valoracién de la seguridad como componente de calidad de la actividad de
ensefianza deportiva de natacion.

> Hacer: Crear un prototipo de un ciclo reducido de varias sesiones como prueba
piloto, probarlo, informar a los nifios y nifias y a sus padres y tutores sobre las
caracteristicas de calidad y seguridad adoptadas y recopilar datos de todos ellos
(accidn pedagdgica respecto a la necesidad, utilidad y valoracién de la seguridad).

Utilizar:

Charlas informativas.
Documentacién impresa informativa.

Herramientas digitales de informacién
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e Cuestionarios de preguntas con los contenidos siguientes

Condiciones de la actividad:

e Utilidad, motivacién, horario, personal (monitores/as) que han impartido las

sesiones, ratio monitores/nifios-as, etc.

Condiciones de seguridad:

1.

Adecuacién y estado de la instalacién, equipamiento y material deportivo
respecto a que pudieran causar dafios corporales: Caidas, golpes,
ahogamientos, atrapamientos, erosiones, condiciones de accesibilidad, etc.
Informacién y aplicacién de condiciones seguras de gestion de concurrencia:
aforo del espacio de uso, condiciones de acceso al recinto y al espacio de uso,
condiciones de permanencia durante la sesién y condiciones de uso del
espacio, calidad del agua, del equipamiento y del material deportivo.
Proteccién observada contra la intrusién durante la sesién y el posible hurto
o robo de objetos personales.

Medidas adoptadas para la preservacién de los derechos fundamentales:
Dignidad, intimidad, propia imagen, etc.

Proteccién de datos personales: datos de filiacién, datos de salud, fotografias
y videos, y derechos digitales.

Proteccién contra la violencia, racismo, xenofobia e intolerancia y
preservacién del orden, la tranquilidad y la convivencia

Proteccién contra la violencia hacia los menores, Violencia vertical
descendente y violencia horizontal.

> Verificar: Analizar los datos recopilados para medir la satisfacciéon de los

participantes y de sus padres o tutores y las desviaciones producidas respecto a

los planteamientos iniciales, sobre todo lo que se refiere al riesgo de danos para

los nifios y nifias.

» Actuar: implementar el nuevo disefio desarrollado con base en la informacién

recogida e iniciar el ciclo completo.

Cada vez que el ciclo se reinicie, se pueden definir nuevos objetivos. El ciclo se

cumple para un proceso. No conviene reunir varios procesos en un mismo ciclo. Lo

adecuado serfa iniciar un ciclo para cada uno de los procesos o proyectos que sea
necesario.Pero la Norma ISO 9001:2015 de la Gestidn de la calidad, no es solo el “ciclo de
mejora continua” P-H-V-A.
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c) El riesgo como referente

Uno de los componentes mds relevantes es el “Pensamiento basado en riesgos”,
que permite a una organizacién determinar los factores que podrian causar que sus
procesos y su sistema de calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en
marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de
las oportunidades a medida que surjan.

1) Los requisitos legales y reglamentarios (entre ellos los de seguridad)

Esos resultados planificados, lo serdn segtin los requisitos de calidad que se hayan
establecido como necesarios para satisfacer los requisitos del cliente, los requisitos que se
hayan establecido para alcanzar unos estindares de calidad, pero también los requisitos
legales y reglamentarios aplicables tal y como se dice en la pdgina 13 de la Norma ISO
9001:2015). Esos requisitos legales y reglamentarios son evidentemente, entre otros, los

de seguridad.

2) Efectos indeseados (riesgos) por incumplimiento de los requisitos

El incumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios en materia de
seguridad, pueden producir efectos indeseados en primer lugar por dar lugar a posibles
dafios y en segundo lugar, aunque no lleguen a producirse dafios, por no llevar a cabo
unos requisitos que son de obligado cumplimiento.

3) Opciones para abordar los riesgos
En la pdgina 18 de la Norma ISO 9001:2015 se dice que dichas opciones pueden incluir:

1. Evitar riesgos.

Asumir riesgos para perseguir una oportunidad.
Eliminar la fuente de riesgo.

Cambiar la probabilidad o las consecuencias.

AN

Compartir el riesgo o mantener riesgos mediante decisiones informadas.

Esas cinco opciones son claramente procedimientos utilizados en la evaluacién y
gestion de riesgos en materia de seguridad, tal y como se dice en la Norma ISO 31000:2018
de Gestién del Riesgo.

Es mds, en la pdgina 36 de la Norma ISO 9001:2015 se habla expresamente de
Gesti6én del riesgo, aunque se diga que no hay ningin requisito en cuanto a métodos
formales, pero que las organizaciones pueden desarrollar o no una metodologfa de la
gestion del riesgo mds amplia de lo que requiere esta Norma Internacional, por ejemplo,
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mediante la aplicacién de otra orientacién u otras normas. Por ejemplo, la mencionada

Norma ISO 31000:2018 de Gestién del Riesgo.

4. CONCLUSIONES

El presente trabajo se ha iniciado estableciendo un objetivo: Mostrar y demostrar

la vinculacién y complementariedad entre la seguridad y la calidad, en este caso, aplicado

a la gestién de los servicios deportivos, y en consecuencia la necesidad de incluir a la

seguridad como uno de los requisitos de los servicios deportivos para determinar la calidad

de los mismos.

Para ello a lo largo del mismo, se han expuesto tres fases de la relacién entre la

calidad y la seguridad.

Una primera fase que se ha denominado: Aproximacién entre calidad y
seguridad. (el concepto “cero defectos” de Philip Crosby).

Esta fase se corresponde con el periodo comprendido inicialmente entre los afios
1957 a 1965 cuando Crosby comenzé a desarrollar y aplicar su teorfa de “cero
defectos” en la compaiifa Martin-Marietta

Una segunda fase que se ha denominado: introduccién de la seguridad como
factor de calidad (el modelo SERVQUAL. Esta fase se corresponde con el inicio
al final de la década de los afos 80, ya que en el afio 1988 se public por primera
vez el modelo SERVQUAL

Una tercera fase que se ha denominado: Complementariedad entre calidad y
seguridad. La norma ISO 9001: 2015 de gestion de la calidad, que se alcanza en
la actualidad con la vigencia de dicha norma, aunque la misma tenga sus
antecedentes en los aflos 1987, cuando la norma BS 5750 se convierte en la ISO
9000. En el afio 1994, cuando se publica la nueva versién de la ISO 9001. En el
afio 2000 es cuando se simplifica la norma y empieza a ser aplicable a todo tipo
de empresas. En el afio 2008 cuando se puede certificar hasta llegar a la actual del
afio 2015, en la que destaca entre otros cambios que afectan al contenido del
presente trabajo, la introduccién el término “servicio” en “productos y servicios”
y no s6lo “producto”, para enfatizar asf los servicios y dejar claro que la norma se
aplica en su totalidad al sector servicios, que cada vez es mds extenso e importante.

Se ha visto que la satisfaccién del cliente, lo es en funcién de lo que percibe, lo cual

nos lleva a considerar que lo que no es percibido, no es valorado. Si la seguridad no se
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percibe, no es valorada. Luego para que se valore, debe ser percibida y ademds
positivamente.

Para que la percepcidn sea positiva, hay que conocer los efectos beneficiosos que
aporta, y para ello hay que realizar una cierta “labor pedagdgica” por parte de quien la
presta para que sea reconocida y valorada por parte de quien la recibe. Si solo se percibe la
seguridad cuando se manifiestan dafios por su carencia o deficiencia, se termina por
asociar la seguridad con aspectos negativos, y solo se percibe en todo caso como un
conjunto de acciones que produce limitaciones o incomodidades, como por ejemplo la
estrechez de paso o la exigencia de identificacién en los controles de acceso. Sin embargo,
la seguridad necesita ser vista como garantia de derechos, del buen estado efectivo y no
solo aparente de las instalaciones, de confianza en el trato en el caso de los menores por
parte de entrenadores y profesores, de tranquilidad en general, de no ser molestados y de
buena convivencia para poder disfrutar de una actividad deportiva (prictica o asistencia
presencial) sin temores a altercados o agresiones, etc.

iEsa es la clave!
Por ello...
¢Qué aporta a la seguridad su vinculacién con la calidad?

® Ser valorada como la parte de ella que es.

® Ser percibida por sus beneficiarios para que la valoren.

®  Ser valorada por los prestatarios, porque lo es por parte de los usuarios.
¢Cémo “ponerla en valor”?

e Dindolaa conocer.

® Destacando sus beneficios.

e Haciendo que los beneficiarios se fijen en ella, la pidan y la valoren cuando la
tienen y les produzca satisfaccién tenerla.

¢Cdémo conocer la satisfaccion del cliente respecto a la seguridad?:

Encuestas de satisfaccion

Anilisis de no conformidades y reclamaciones
Anélisis de pérdida de clientes.

Felicitaciones o comentarios de clientes.

Peticiones o sugerencias de clientes
e Informes del personal propio.

¢Cdémo gestionar la informacion de satisfaccion del cliente?:
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e Utilizindola para realizar acciones de mejora constante, potenciando lo que
beneficia y eliminando lo que perjudica.
Con todo lo expuesto, se considera que se cumple el objetivo propuesto al inicio del
presente trabajo que como se recuerda nuevamente, era:

Mostrar una nueva visién de la seguridad basada en la vinculacién y
complementariedad entre seguridad y calidad, aplicadas ambas a la gestién de los servicios
deportivos, y en consecuencia la necesidad de incluir a la seguridad como uno de los
requisitos de los servicios deportivos para determinar la calidad de los mismos.
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