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Este curso, que forma parte del Certificado en Gestion Estratégica de Eventos, Ligasy
Competiciones Deportivas, se enfoca en la gestion de la calidad del servicio en el
ambito deportivo. A lo largo de esta formacion, profundizaremos en la idea de que,
dado que los deportes son en esencia servicios, su calidad debe gestionarse de
manera adecuada y estratégica.

En el primer modulo, analizaremos las expectativas y la satisfaccion del cliente.
Entender estos conceptos y su aplicacion practica nos permitira desarrollar una base
que facilite la gestion de la calidad del servicioy contribuya al éxito de eventos, ligas
o competiciones. El segundo mddulo estara dedicado a explorar las necesidades del
cliente, investigando este aspecto que, aunque a veces no recibe la atencidn
necesaria, es fundamental para la organizacion de cualquier evento deportivo.

El tercer mdodulo se enfocara en la prestacion del servicio, identificando sus
componentes y como estos se manifiestan en la realizaciéon de eventos, ligas o
competiciones deportivas. Finalmente, en el cuarto mddulo, examinaremos la
percepcion de la calidad del servicio, destacando nuevamente que el éxito de un
evento deportivo depende en gran parte de como los clientes valoran dicha calidad.



A lo largo de todos los mdédulos, profundizaremos en los aspectos teoricos vy, sobre
todo, en su aplicacion practica, presentando ejemplos reales y proporcionando
recomendaciones Utiles para la gestion.
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En este primer mdédulo del curso Gestion de la Calidad del Servicio en
Eventos Deportivos, nos enfocaremos en la organizacion de eventos
deportivos, ya sean competiciones, ligas o eventos puntuales. En
cualquier caso, la labor del organizador consiste en gestionar uno o
varios eventos que se realizan de manera continua o perioddica. Por
ejemplo, en una liga, se organizan encuentros semanales para todos
los equipos durante el afo. En el caso de una competicion, los eventos
se concentran en un corto periodo, aunque se repitan cada uno, dos,

cuatroomas anos.

Aunqgue hablemos de eventos, ligas o competiciones, el objetivo en
todos los casos es el mismo: planificar y gestionar de forma eficiente
los eventos deportivos. Por eso, en este curso, veremos como hacerlo

de manera estratégica para asegurar su calidad.

Ademas, es importante entender que los eventos deportivos, como el
deporte en general, deben considerarse servicios. Nos detendremos en

este puntoa lolargo del curso.



1. 2. Los eventos deportivos como servicios

Los eventos deportivos pueden entenderse como servicios, ya que
ofrecen una experiencia al publico asistente. Para comprender mejor
esta idea, es importante analizar algunos aspectos clave que los

definen como tales.

Primero, al igual que otros servicios, los eventos deportivos tienen una
naturaleza intangible (Schneider y White, 2004). Los asistentes no
reciben un producto fisico, sino que viven la experiencia del evento. El
valor se encuentra en los beneficios y emociones intangibles que

experimentan durante su participacion.

Segundo, los eventos deportivos suelen requerir la participacion activa
del publico (Williams y Buswell, 2003). Aunque los espectadores no
formen parte del juego, se involucran emocionalmente, animando a
sus equipos y contribuyendo al clima del evento. Ademas, estos
eventos ofrecen oportunidades para que los asistentes interactien
con otras personas, como el personal del evento, otros aficionados,
jugadores vy patrocinadores. Estas interacciones enriquecen la

experiencia y generan momentos memorables para los asistentes.

Asimismo, la organizacién de eventos deportivos incluye aspectos
propios de los servicios, como la venta de entradas, la logistica del
lugar, la seguridad, la atencion al publico, los puestos de comida vy el

entretenimiento. Todos estos elementos deben coordinarse



adecuadamente para asegurar que los asistentes disfruten de una

experiencia agradable.

Por otro lado, los eventos deportivos son conocidos por las emociones y
el entretenimiento que ofrecen (Williams y Buswell, 2003); el publico
espera vivir algo emocionante que les genere alegria y entusiasmo.
Desde esta perspectiva, debemos senalar que el entretenimiento es
fundamental para que los eventos deportivos se perciban como
servicios. Ademads, los organizadores pueden personalizar la
experiencia, ofreciendo, por ejemplo, asientos preferenciales, paquetes
especiales o experiencias exclusivas que hagan el evento mas
atractivo para ciertos grupos. Este tipo de personalizacion no se aplica
a productos fisicos, lo que refuerza la idea de que los eventos

deportivos son servicios.

Por ultimo, en eventos deportivos, la experiencia no termina cuando
este finaliza (Brown, 1991); sino que luego se pueden enviar mensajes
de agradecimiento, compartir momentos destacados o invitar a los
asistentes a dar su opinion. Mantener una buena relacion con el
publico después del evento ayuda a garantizar su satisfaccion vy

fidelidad, algo que también veremos mas adelante.

Un aspecto que a menudo se pasa por alto es la importancia de la
recuperacion del servicio (Brown, 1991). Cuando ocurren fallos o los
clientes no estan satisfechos, es fundamental tomar medidas rapidas

y efectivas para solucionar los problemas. Actuar de manera oportuna



no solo ayuda a retener a los clientes, sino que también reduce el
impacto negativo en su percepcion del evento y del proveedor del

servicio.

Como hemos visto, entender los eventos deportivos como servicios
permite a los organizadores enfocarse en ofrecer una experiencia
completa y memorable que cumpla con las expectativas del publico.
Al gestionar de manera eficiente los diferentes puntos de contactoy
tener en cuenta las particularidades de los servicios, los organizadores
de eventos, ligas o competiciones pueden mejorar la satisfacciéon del
cliente, fomentar su lealtad y destacarse en el competitivo mundo

deportivo.

Ahora que hemos establecido la importancia de tratar los eventos
deportivos como servicios, nos enfocaremos en la gestion de la calidad

del servicio.

Actividad de repaso

Los eventos deportivos son:

De naturaleza intangible, puesto que los clientes no
O se llevan un producto fisico, sino que experimentan
el eventoen si.



De naturaleza tangible, ya que los clientes se llevan
O un producto fisico, sin experimentar necesariamente
el evento.

SUBMIT

1.3. Gestion de la calidad del servicio

Para que las empresas puedan cumplir con las expectativas de los
clientes, ganar su lealtad y asegurar el éxito a largo plazo, es
necesario gestionar correctamente la calidad del servicio. Para ello, se
recomienda que las organizaciones definan y comuniquen de manera
clara los estandares y expectativas de servicio a sus empleados
(Maleyetf, 2022). Es decir, es importante que las empresas definan
claramente los resultados de servicio que buscan, las métricas para
evaluar el desempenio y las conductas que los empleados deben
seguir, asegurandose de que todo esto esté alineado con los valores de
la marca y las expectativas de los clientes. Ademas, deben
proporcionar formacion a los empleados, brindandoles los
conocimientos, habilidades y herramientas necesarias para ofrecer un
servicio de calidad. De esta manera, los empleados podran tomar

decisiones y resolver problemas de los clientes de manera rapida vy



efectiva, promoviendo una cultura centrada en el cliente en toda la

organizacion.

Al mismo tiempo, en cuanto a la prestacion de servicios, las
organizaciones deben buscar activamente los comentarios de los
clientes a través de diferentes canales, como encuestas, formularios
de opinidn, redes sociales e interacciones con el servicio al cliente
(Maleyeff, 2022). Estos comentarios pueden utilizarse para identificar
areas de mejora y tomar acciones correctivas que aborden las
inquietudes de los clientes. Ademas, se sugiere fomentar una cultura
centrada en el cliente, donde se motive a los empleados a priorizar las
necesidades de los usuarios, comprender sus puntos de vista vy
esforzarse por ofrecer un servicio excepcional. También se recomienda
reconocer y recompensar a aquellos empleados que brindan

constantemente un servicio de calidad.

Asimismo, las organizaciones de servicios deben implementar un
sistema para monitorear y evaluar el desempeno (Maleyeff, 2022).
Utilizar indicadores clave de desempefio (KPI) y métricas, como las
puntuaciones de satisfaccion del cliente, los tiempos de respuesta, los
acuerdos de nivel de servicioy las tasas de retencion, permite rastrear
y medir la calidad del servicio. Revisar periédicamente estos datos y
usarlos como base para mejorar es la clave de este proceso. En la

misma linea, es importante implementar programas de control de



calidad para garantizar que el servicio ofrecido cumpla de manera
constante con los niveles de calidad establecidos. Para asegurar esto,
se deben realizar auditorias, inspecciones y evaluaciones periodicas,
ya que ayudan a detectar posibles fallos y corregir cualquier

desviacion que pueda afectar la calidad del servicio.

Igualmente, las organizaciones dedicadas a la prestacion de servicios
deberian fomentar una cultura de mejora continua mediante la
revision y optimizacion periddica de sus procesos (Maleyeff, 2022). Esto
no solo incentivaria a los empleados a proponer sugerencias de
mejora, sino que también facilitaria la implementacion de estas ideas
cuando sea apropiado. Ademas, cuando sea posible, estas empresas
deberian apostar por la innovacion y aprovechar la tecnologia para

agilizar procesos, reducir errores y mejorar la eficiencia.

Como mencionamos antes, es importante reconocer que, a pesar de los
esfuerzos, pueden presentarse fallos en el servicio. Por ello, las
organizaciones de servicios deben desarrollar un proceso adecuado de
recuperacion que permita gestionar eficazmente las quejas de los
clientes y resolver los problemas de manera rapida. También es
fundamental empoderar a los empleados de atencion al publico para
manejar determinadas situaciones de forma eficiente, y proporcionar

soluciones adecuadas cuando sea necesario (Maleyeff, 2022).

De la misma manera, se recomienda que las empresas reconozcan vy

celebren los logros en la calidad del servicio, ya que esto motiva e



inspira a los empleados. Destacar ejemplos de servicio excepcional vy
compartir comentarios positivos de los clientes ayuda a reforzar una

cultura centrada en la excelencia y en el cliente.

Para finalizar este punto, debemos senalar que, al aplicar estos
principios en el ambito deportivo, podremos desarrollar estrategias
para gestionar la calidad del servicio en eventos deportivos, como

veremos a continuacion.

La gestion de la calidad del servicio permite que las empresas:

[] Puedan satisfacer las expectativas del cliente.
[] Fidelicen a los clientes.

[] Logren el éxito a corto plazo.

[ ] Logren el éxito a largo plazo.

SUBMIT



1. 4. Gestion de la calidad del servicio en eventos
deportivos

Como vimos anteriormente, gestionar la calidad en los eventos
deportivos es clave para ofrecer una experiencia excepcional a los
asistentes. Por eso, se recomienda que los organizadores de eventos
deportivos, ligas y competiciones planifiquen cuidadosamente todos
los aspectos del evento, como la logistica, la venta de entradas, el
personal, la seguridad vy las instalaciones. Esto les permitira
anticiparse a posibles inconvenientes y pensar soluciones que

garanticen un desarrollo sin contratiempos.

Como mencionamos, los organizadores deben capacitar al personal del
evento, incluyendo al equipo de seguridad, taquilleros y personal de
atencion al cliente (Buswell et al., 2016). Es importante que el personal
reciba formacion adecuada en atencién al cliente, conocimiento del
evento, procedimientos de emergencia y manejo de situaciones

dificiles.

Ademads, los organizadores deben asegurarse de que el lugar vy las
instalaciones mantengan buenos niveles de limpieza, comodidad vy
accesibilidad (Buswell et al., 2016). Revisar y realizar el mantenimiento
periodico de areas como los asientos, bafos, puntos de venta vy
estacionamientos es fundamental para garantizar una experiencia
agradable para los asistentes. También es importante optimizar los

procesos de entrada vy salida, reduciendo los tiempos de espera vy



mejorando el transito de personas. Tecnologias como la emision digital
de entradas o los sistemas de control de acceso pueden ayudar a

agilizar el ingreso, sin comprometer la seguridad.

Un ejemplo reciente de fallo en la organizacion de un evento deportivo
ocurrio en mayo de 2022, cuando la final de la UEFA Champions
League en Paris se retrasd 30 minutos debido a problemas en el acceso
al estadio (Bonn, 2023). Miles de personas no pudieron ingresar al
Stade de France, debido a problemas logisticos en varios puntos de
acceso, lo que provocé una disputa entre la UEFA, los aficionados, la
policia y el comité organizador local para determinar qué salio mal y
como evitarlo en el futuro. El informe final responsabilizd a los
organizadores por la mala planificacién y gestién del evento. En la
figura 1 podemos observar a los aficionados que no pudieron ingresar

al estadio, a pesar de tener sus entradas.

Figura 1. Final de la Champions League 2022 - fallos en el servicio



DUE TO THE LATE ARRIVAL

OF FANS AT THE STADIUM,

THE MATCH HAS BEEN DELAYED,
FURTHER INFORMATION wiLL

FOLLOWIN 15 MINUTES MAXIMUM.

Fuente: Bonn, 2023, https://bit.ly/3EDckQv

El ejemplo mencionado anteriormente pone de relieve la importancia
de que los organizadores de eventos deportivos, ligas o competiciones
mantengan una comunicacion clara y constante con los asistentes
antes, durante y después del evento. Es fundamental proporcionar
informacion sobre horarios, instrucciones de aparcamiento, articulos
prohibidos y cualquier cambio o actualizacién a través de distintos
canales, como sitios webs, aplicaciones moviles, redes sociales y correo

electronico (Buswell et al., 2016).

Ademas de garantizar un buen servicio, los organizadores deben crear
oportunidades para que los aficionados se involucren activamente
durante el evento (Buswell et al., 2016). Esto puede incluir actividades

previas al partido, shows en el entretiempo, presentaciones


https://bit.ly/3EDckQv

interactivas, concursos y la posibilidad de conocer a los deportistas o
conseguir autdgrafos. Al crear un ambiente animado y atractivo que
conecte a los aficionados con el evento y mejore su experiencia, los
organizadores pueden mejorar considerablemente la gestion

estratégica de sus eventos.

Otro aspecto clave para mejorar la experiencia es ofrecer una variedad
de opciones de alimentos y bebidas que se adapten a las diferentes
preferencias y necesidades dietéticas; ademas de implementar
medidas de seguridad que protejan a los asistentes. Para gestionar
estratégicamente el servicio en un evento deportivo, los organizadores
deben recopilar activamente la opinién de los asistentes a través de
encuestas, formularios de comentarios o plataformas en linea, v
analizar esos datos para identificar areas de mejora (Buswell et al,,
2016). Mantener la comunicacién con los asistentes después del
evento, agradecerles su participacion y resolver cualquier duda o
problema posevento, ayuda a demostrar un compromiso con la mejora

continua y fomenta una relacion positiva con ellos.

El primer paso para lograr esto es comprender las expectativas de los

clientes y como se relacionan con los eventos deportivos.

1. 5. Expectativas de los clientes en los eventos
deportivos



Cuando hablamos de las expectativas de los clientes, hacemos
referencia a los deseos, necesidades y requerimientos que estos tienen
en relacién con un producto, servicio o experiencia en general. Los
estudios académicos sobre el tema sugieren que, en la mayoria de los
casos, las expectativas de los clientes abarcan los aspectos que se

presentan en la siguiente figura.

Figura 2. Principales expectativas expresadas por los clientes




Fuente: elaboracién propia con base en Schneidery White, 2004

Traduccion de la figura 2:

() Calidad

° Relacion precio-calidad

() Puntualidad

() Personalizacion

o Servicio al cliente

[ Comodidad y accesibilidad

) Transparencia y confianza

[ Innovacion

° Capacidad de respuesta a comentarios

Aungue los puntos anteriores resumen las expectativas mads comunes
de los clientes, es importante llevar la teoria a la practica y analizar

cuales son esas expectativas en el caso de los eventos deportivos.



Las expectativas de los asistentes a eventos deportivos pueden variar
seglin el tipo de deporte, el contexto v las caracteristicas de la
audiencia. Sin embargo, en general, los aficionados esperan disfrutar
de actuaciones emocionantes y competitivas por parte de los atletas o
equipos. En otras palabras, buscan una competencia intensa,
habilidades destacadas y enfrentamientos que los mantengan
entretenidos y conectados emocionalmente con el evento
(Masterman, 2021). Si bien este aspecto no esta directamente bajo el
control de los organizadores del evento o la liga, hay otros factores
importantes a tener en cuenta cuando hablamos de las expectativas

del publico.

Por ejemplo, es razonable que los asistentes esperen que las
instalaciones deportivas ofrezcan un buen nivel de calidad para
mejorar su experiencia (Masterman, 2021). Esto incluye asientos
comodos, banos limpios, instalaciones bien mantenidas y acceso facil
a servicios como puestos de comida, tiendas de merchandising y areas
de estacionamiento. Ademas, los clientes también valoran un entorno
seguro al asistir a este tipo de eventos; confian en que los
organizadores implementen medidas adecuadas de seguridad,
gestionen el transito de personas adecuadamente vy disefien
protocolos de emergencia para garantizar su bienestar durante toda la

jornada, como se mencionod anteriormente.

Asimismo, los clientes esperan un proceso de compra de entradas

organizado y accesible, que les permita adquirirlas de forma comoda.



Ademads, valoran que los asientos estén bien organizados, incluyendo
opciones adaptadas para personas con discapacidades, asi como una
comunicacion clara sobre las categorias de asientos, la calidad de la
vista y los precios. También, los asistentes esperan una logistica
eficiente y bien coordinada durante el evento (Masterman, 2021), lo
que implica una programacion puntual de los partidos o eventos, una
comunicacion clara sobre los horarios de inicio y actualizaciones,
sistemas de fila bien gestionados y minimas interrupciones durante el

evento.

El ejemplo de la final de la UCL en Paris, mencionado anteriormente,
nos demuestra que la falta de una planificacion adecuada es la causa
principal de los problemas que pueden surgir. Evidentemente, la
planificaciéon estuvo muy por debajo de las expectativas del publico.
Situaciones similares, lamentablemente, no son raras en el mundo del
deporte. Un caso similar ocurrié en los Juegos de la Commonwealth de
2022, celebrados en Birmingham (Inglaterra), donde se formaron
largas filas para acceder a los eventos, lo que genero el descontento
de los aficionados (Horner y Reynolds, 2022). Aungue en este caso el
problema fue rapidamente abordado con una disculpa, a diferencia de
lo que sucedio en la UCL, sigue evidenciando la falta de planificacion
del evento y la falta de comprensiéon de las expectativas del publico

por parte de los organizadores.

Otro ejemplo que resalta la importancia de satisfacer las expectativas

de los clientes en los eventos deportivos es ofrecer soluciones



adecuadas para los aficionados con discapacidades que asisten a
estos encuentros. Una encuesta reciente, realizada en el afio 2022,
reveldo un aumento en el nimero de personas que asisten a eventos
deportivos y enfrentan barreras de algun tipo; como el acceso fisico a
los estadios (que pasd del 31,5 % al 36,5 %), la dificultad para comprar
entradas (del 17 % al 24 %) y la falta de informacion (del 11 % al 16 %)
(Level Playing Field, 2022).

Este hallazgo pone de manifiesto la necesidad de que los
organizadores de eventos deportivos, competiciones vy ligas
comprendan mejor y se adapten a las expectativas de los asistentes,

con el objetivo de mejorar sus servicios en el futuro.

Al mismo tiempo, es importante destacar los avances que se han
logrado en algunos aspectos. Una tendencia que ha ido ganando
terreno es la implementacion de instalaciones y servicios para que los
aficionados ciegos puedan disfrutar de un evento deportivo. Esto se
consigue mediante sistemas que narran el desarrollo del partido en

tiempo real en el estadio.

Un ejemplo de estos servicios se ha visto en varios eventos deportivos
alrededor del mundo. El PSV Eindhoven, que participa en la Bundesliga
alemana, y el Bohemians FC, equipo de la Premier Division de la Liga
de Irlanda, en colaboracion con el Consejo Nacional para Ciegos de
Irlanda (NCBI), han sido elogiados por sus esfuerzos en adaptar estos

servicios de narracién para sus aficionados.



Figura 3. Aficionados con discapacidad visual del PSV Eindhoven

disfrutando de la experiencia de un partido de futbol
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Fuente: Of Headbands and Heartbreak, s.f., https://bit.ly/3sKQnw7

Figura 4. Aficionado con discapacidad visual del Bohemians FC

disfrutando de la experiencia de un partido de futbol


https://bit.ly/3sKQnw7

Fuente: Neogi, 2019, https://bit.ly/4506rft

Un aspecto importante a considerar es que los aficionados al deporte
no solo buscan disfrutar del juego, sino que también valoran vivir
experiencias memorables que vayan mas alla del partido. Esto puede
incluir entretenimiento previo, espectaculos durante el entretiempo,
celebraciones después del partido o eventos especiales que afadan
valor y generen recuerdos duraderos. Estas actividades pueden ser
organizadas por los responsables del evento, las competiciones o las
ligas deportivas (Masterman, 2021). A su vez, esto contribuye a crear
una atmodsfera mas atractiva en los eventos deportivos. Los
aficionados quieren sentir la energia, el entusiasmo y la camaraderia
que se genera entre ellos. Por ello, los organizadores podrian fomentar
estas oportunidades a través de canticos, musica, exhibiciones

visuales y actividades interactivas que ofrezcan una experiencia mas


https://bit.ly/45O6rft

inmersiva. También seria relevante considerar la posibilidad de crear
oportunidades de interaccién entre los jugadores vy los aficionados.
Muchos seguidores desean tener la oportunidad de interactuar con
sus idolos, ya sea a través de sesiones de autdgrafos, encuentros,
saludos o actividades en las que puedan participar activamente. Esto
les permite sentir una conexién mas cercana con el deporte y sus
protagonistas. Ofrecer estas oportunidades estaria en linea con las
expectativas de los aficionados y contribuiria a mejorar su experiencia

general en los eventos deportivos.

Los deportes norteamericanos se destacan por la capacidad de sus
organizadores para escuchar y responder a las expectativas de los
aficionados. Las ligas vy los equipos han invertido tiempo, dinero vy
esfuerzo en garantizar que el entretenimiento vaya mas alla del
propio evento deportivo. En los estadios, es comuUn encontrar
espectaculos musicales y visuales, tanto antes del partido como en el
entretiempo (Masterman, 2021). Un ejemplo claro es el
entretenimiento de entretiempo que se ofrece regularmente en
muchos eventos deportivos, como los partidos semanales de la NBA

(Cacciola, 2021).

El espectaculo de entretiempo mas famoso es, sin duda, el del Super
Bowl, donde actuan cantantes conocidos mundialmente. Estos
espectaculos estdn profundamente arraigados en la cultura de los

deportes norteamericanos y buscan satisfacer las expectativas de los



aficionados con una amplia variedad de actuaciones que incluyen

musica, baile, acrobacias y hasta competencias para el publico.

Figura 5. Entretenimiento en el entretiempo de los partidos de la NBA
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Fuente: Cacciola, 2021, https://bit.ly/3RDS4pR

Por otro lado, en los eventos, ligas y competiciones deportivas
europeas, este tipo de actividades de entretenimiento son menos
frecuentes, aunque hay ejemplos recientes que indican un avance
notable. Por ejemplo, en 2023, antes de un partido entre las

selecciones nacionales de Italia e Inglaterra, los aficionados fueron


https://bit.ly/3RDS4pR

recibidos con una pantalla multimedia que acompanaba la nueva
imagen de marca del equipo italiano y su mascota (Federazione
Italiana Giuoco Calcio, 2023). Como muestra la siguiente fotografia, el

espectaculofue muy bien recibido por los asistentes al partido.

Figura 6. Pantalla multimedia implementada por la Asociacion
Italiana de Futbol antes del partido de la seleccion nacional contra

Inglaterra

Fuente: Federazione Italiana Giuoco Calcio, 2021, https://bit.ly/3PBEphs

Por Ultimo, debemos considerar a los aficionados que no pueden asistir
a los eventos, ya que también esperan una retransmision y cobertura
medidtica de alta calidad; quieren acceder a comentarios, analisis y

repeticiones detalladas y precisas, ya sea a través de television,


https://bit.ly/3PBEphs

plataformas de streaming o radio. Esto es algo que los organizadores
de eventos deportivos, ligas y competiciones deben tener en cuenta
(Masterman, 2021), puesto que los aficionados que siguen los eventos
desde su casa representan un grupo que podria verse incentivado a

asistira futuros encuentros.

Hasta aqui analizamos algunas de las expectativas mas comunes de
los clientes en los eventos deportivos. Como mencionamos, es
fundamental que los organizadores de eventos, ligas y competiciones
comprendan estas expectativas para ofrecer una experiencia alineada
con lo que esperan los aficionados. A continuacion, nos centraremos

en como lograr esa comprension.

Actividad de repaso

Las expectativas del cliente se refieren a que los clientes

tienen con respecto a un producto, servicio o experiencia en general.

Type your answer here

SUBMIT



1.6. Comprender las expectativas de los clientes en los
eventos deportivos

Como se desprende del analisis anterior, comprender las expectativas
de los clientes requiere un enfoque proactivo y centrado en ellos. En
este sentido, los organizadores de eventos deportivos, ligas o
competiciones deben adoptar diversas estrategias para entender
mejor lo que los clientes esperan. El primer paso para ello es establecer
una comunicacion abierta y bidireccional con los asistentes de forma

regular (Chelladurai, 2014).

Al incentivar a los clientes a brindar su opinion, compartir experiencias
y expresar sus expectativas a través de diferentes canales —como
encuestas, formularios de contacto, redes sociales e interacciones con
el servicio al cliente—, las organizaciones pueden recopilar

informacion valiosa que les sera util en el futuro.

Ademas, las organizaciones pueden hacer un seguimiento de las
interacciones de los clientes en distintos puntos de contacto, como
ventas, atencion al cliente y plataformas en linea. Analizar consultas,
quejasy comentarios puede ayudar a identificar patronesy problemas
recurrentes que revelen las expectativas de los clientes. También es
util monitorear redes sociales, foros en linea vy sitios de resefias para
conocer las conversaciones y opiniones de los clientes. La escucha

activa en estos espacios permite a las organizaciones entender mejor



las expectativas de los clientes, detectar tendencias emergentes vy

abordar problemas de manera rapida (Chelladurai, 2014).

Asimismo, las organizaciones podrian desarrollar una investigacion de
mercado para recopilar informacion sobre las preferencias,
necesidades y expectativas de los clientes (Chelladurai, 2014). Para
ello, se podrian utilizar métodos mas avanzados, como encuestas,
grupos de discusion, entrevistas y analisis de datos, con el fin de
comprender mejor el comportamiento, las tendencias vy las
expectativas de los clientes actuales. Este tipo de investigacion, que
podria requerir la colaboracion de agencias especializadas, ayudaria a
los organizadores de eventos a estar al tanto de las tendencias,
avances e innovaciones de la industria. Asi, podrian anticiparse vy

adaptarse a las expectativas cambiantes de los clientes.

La investigacion de mercado también podria incluir el analisis de
competidores y lideres del sector para entender las expectativas de los
clientes dentro de la misma liga, tipo de evento o nivel de
competencia. A través de este analisis, la organizacion podria
identificar areas donde mejorar y diferenciarse de otras empresas,
evaluando sus propias estrategias y practicas en comparacion con las

de sus competidores.

En definitiva, al comprender las expectativas de los clientes, recopilar
opiniones de forma continua, monitorear la dindmica del mercado vy

ajustar las estrategias para alinearse con las necesidades vy



preferencias cambiantes de los clientes, los organizadores de eventos

podran alcanzar los objetivos que se describen en la siguiente figura.

Figura 7. Objetivos de comprender las expectativas del cliente

Fuente: elaboracién propia con base en Chelladurai, 2014y Maleyeff, 2022

Traduccion de la figura 7:

Satisfaccion del cliente



° Lealtad del cliente

) Ventaja competitiva

° Imagen de marca positiva
() Retencion de clientes

) Crecimiento empresarial

A continuacion, se analizara el primer punto de la lista anterior, la
satisfaccion del cliente, que es el aspecto mas relevante vinculado a

la comprensién de sus expectativas.

1. 7. Satisfaccion del cliente en eventos deportivos

La satisfaccion del cliente en los eventos deportivos se refiere al grado
en que los asistentes estan contentos con su experiencia general en el
evento. Esta satisfaccion depende de numerosos factores, los cuales
analizaremos a continuacion. Desarrollaremos ejemplos de eventos
que lograron cumplir con las expectativas de sus clientes vy
presentaremos algunas recomendaciones para mejorar la experiencia

del publico.

En primer lugar, como mencionamos anteriormente, los asistentes

evalluan la atmosfera general del evento, incluyendo la emocién vy el



nivel de participacion de los demas aficionados, el personal del estadio
y los organizadores del evento. No es de extranar que un ambiente
positivo y dindmico contribuya a una mayor satisfaccion de los
asistentes (Maleyeff, 2022). Aunque el comportamiento de los
aficionados solo puede ser influido de manera indirecta por los
organizadores del evento, a través de estrategias de comunicacion y
politicas de precios en la venta de entradas, los organizadores si
pueden impactar directamente en la emocién del entorno mediante el
uso de musica y recursos multimedia, lo que sin duda mejora la

experiencia general de los asistentes.

El entretenimiento durante el evento, como los espectaculos de
entretiempo, las competencias entre aficionados, las actividades
interactivas y las oportunidades para interactuar con los atletas o las
mascotas del equipo, puede tener un impacto significativo en la
satisfaccion de los asistentes (Masterman, 2021). Los espectadores
esperan experiencias atractivas que les dejen recuerdos duraderos,
como la interacciéon con una mascota del equipo, algo comun en los
eventos deportivos norteamericanos. En estos casos, una mascota
puede contribuir enormemente al ambiente general del evento,
motivando a los aficionados a animar, iniciando bailes, interactuando
directamente con el publico y, en general, generando entusiasmo vy

emocion (Greer, 2017).

Figura 8. Utah Jazz, la mascota del equipo de la NBA, invita a los

aficionados a animar el partido
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Fuente: Greer, 2017, https://bit.ly/3ZgwXel

En la figura anterior, la mascota del equipo de la NBA, Utah Jazz
invita a los aficionados a animar y «demostrar que somos los

aficionados mas ruidosos», como dice el cartel que sostiene.

De manera similar, y como mencionamos anteriormente, la calidad de
las instalaciones del estadio, como la comodidad de los asientos, la
limpieza, la accesibilidad y los servicios, juega un papel importante en
la satisfaccion de los asistentes. Unas instalaciones bien cuidadas,
que cumplan con las expectativas del publico, contribuyen a una
experiencia positiva, mientras que unas en mal estado, sin duda,

afectarian negativamente la experiencia (Buswell et al., 2016). Por lo


https://bit.ly/3ZgwXeI

tanto, los organizadores de eventos deben asegurarse de que las
instalaciones se mantengan en buen estadoy se mejoren cuando sea
necesario. Esto, como sefalamos antes, debe combinarse con una
logistica eficiente, un buen control del publico, medidas de seguridad,
una comunicacion clara y un excelente servicio al cliente, aspectos
que pueden ser gestionados directamente por los organizadores del

evento.

Otro aspecto que se ha anadido recientemente a las expectativas de
los clientes y, por lo tanto, a su satisfaccion, esta relacionado con los
servicios de comida y bebida. Investigaciones recientes han sefalado
que la calidad, la variedad y los precios de los productos disponibles en
los eventos influyen en la satisfaccion de los asistentes, ya que
valoran tener acceso a una oferta diversa, de buena calidad vy a
precios razonables (Piggin et al., 2019). Al respecto, se han planteado
algunas criticas sobre los precios de los alimentos y bebidas ofrecidos;
por ejemplo, los clubes de la Premier League inglesa han sido
frecuentemente criticados por los precios elevados de sus productos

(Bishop, 2022).

Por otro lado, la demanda del publico ha llevado a los organizadores
de grandes eventos deportivos, ligas o competiciones, como el Comité
Olimpico Internacional y los comités organizadores locales de los
Juegos, a promover la venta de productos saludables; incluso ofrecen
frutas y verduras durante los eventos (Comité Organizador de Rio

2016, 2014). La politica aplicada para los Juegos de Rio 2016 subraya



este punto, como se puede apreciar en la portada de su informe, donde

las frutas ocupan un lugar destacado (ver figura 9).

Figura 9. Portada de Taste of the Games, de Rio 2016
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Fuente: Comité Organizador de Rio 2016, 2014, https://bit.ly/48flpeD


https://bit.ly/48fIpeD

La portada de Taste of the Game de Rio 2016 representa la politica de

alimentos y bebidas para los Juegos Olimpicos y Paralimpicos de 2016.

Otro aspecto a tener en cuenta en el contexto econdmico actual es la
relacion calidad-precio que los asistentes perciben. En términos
simples, al finalizar el evento, los asistentes evaltan si creen que el
precio que pagaron valié la pena. Para ello, consideran factores como
el costo de las entradas, la calidad de los asientos, el valor del
entretenimiento vy la experiencia general, para determinar si sienten
que el evento justificd su inversion. Por lo tanto, los organizadores de
eventos deben asegurarse de evaluar la calidad de las instalaciones,
el entretenimiento ofrecido y la experiencia en conjunto al decidir la

estrategia de precios a adoptar (Shapiro etal., 2016).

Por Ultimo, debemos reconocer que la satisfaccion del cliente en los
eventos deportivos se refleja en la experiencia general de los
asistentes y en la probabilidad de que recomienden el evento a otros.
Las experiencias positivas y altos niveles de satisfaccién contribuyen
al boca a boca favorable, lo que mejora la reputacion del evento vy
atrae a futuros asistentes. Esto subraya la importancia de que los
organizadores de eventos deportivos, ligas o competiciones midan vy
evalten la satisfaccion del cliente, un tema que abordaremos a

continuacion.



1. 8. Medicion de la satisfaccion del cliente en eventos
deportivos

Existen numerosos métodos que les permiten a los organizadores de
eventos, ligas o competiciones deportivas recopilar comentarios vy
evaluar las percepciones y experiencias de los clientes, para medir su
satisfaccion. Segun Maleyeff (2022), entre estos métodos, se

encuentran los siguientes:

° Encuestas. Son una forma popular y eficaz de
recopilar comentarios de los clientes. Esto se puede
hacer a través de encuestas en linea, encuestas por
correo electronico o encuestas en papel. Las
preguntas de la encuesta pueden cubrir varios
aspectos de la experiencia del cliente, como la
satisfaccion general, las interacciones especificas del
servicio, la calidad del productoy las areas de mejora.
Se pueden utilizar calificaciones de escala Likert,
preguntas de opcion multiple v preguntas abiertas

para recopilar datos cuantitativos y cualitativos.

° Net promoter score (NPS). Es una métrica sencilla vy
ampliamente utilizada para medir la satisfaccién y la
lealtad del cliente. Se pide a los clientes que
califiguen, en una escala de 0 a 10, la probabilidad de
que recomienden el producto o servicio a otras
personas. Segun sus respuestas, los clientes se

clasifican en tres grupos: promotores (9-10), pasivos



(7-8) y detractores (0-6). El NPS se calcula restando el
porcentaje de detractores del porcentaje de

promotores.

Entrevistas a clientes vy focus group. Realizar
entrevistas en profundidad o focus group con una
muestra seleccionada de clientes permite obtener
informacion mas detallada 'y comentarios
cualitativos. Estos métodos brindan una oportunidad
para que los clientes expresen sus opiniones,
compartan experiencias y brinden sugerencias para

mejorar.

Reseias en linea, comentarios y monitoreo de las
redes sociales. Monitorear y analizar las resefias,
calificaciones y comentarios en sitios webs, redes
sociales y foros online, puede brindar informacion
valiosa sobre la satisfaccion del cliente y su
sentimiento general hacia el evento. Es importante
monitorear y responder activamente a las resefias de
los clientes. Del mismo modo, las organizaciones
deben participar en conversaciones en las redes
sociales para abordar cualquier inquietud vy
demostrar un compromiso con la satisfaccion del

cliente.

Quejas de los clientes e interacciones de soporte. El
seguimiento y analisis de las quejas de los clientes y

las interacciones de soporte puede proporcionar



Resumen

informacion sobre las areas de insatisfaccion y las
oportunidades de mejora. El analisis de la naturaleza
de las quejas, los tiempos de respuesta, las tasas de
resolucion y los comentarios de los clientes durante
las interacciones de soporte puede ayudar a

identificar tendencias y areas de mejora.

Lealtad de los clientes y repeticion de compra. La
evaluacion de la lealtad de los clientes y la repeticidn
de compra es una medida indirecta de la satisfaccion
del cliente. El seguimiento de métricas, como la tasa
de retencion de clientes, la tasa de compras repetidas
y el valor de vida del cliente, puede indicar el nivel de
satisfaccion del cliente, especialmente cuando se
combina con otras herramientas, como el monitoreo

de las redes sociales.

Customer effort score (CES). Se mide la facilidad de la
experiencia del cliente al interactuar con una
empresa. A los clientes se les pide que califiquen, en
una escala del 1 al 5, qué tan facil fue resolver su
problema o alcanzar su objetivo, lo que puede indicar

su nivel de satisfaccion.



En este primer mddulo del curso Gestion de la Calidad del Servicio en
Eventos Deportivos, nos enfocamos en dos conceptos clave
relacionados con la calidad del servicio: las expectativas y la
satisfaccion del cliente. Comenzamos analizando los eventos
deportivos como un tipo de servicio y entendiendo por qué es tan
importante gestionar su calidad. A continuacién, examinamos las
expectativas de los clientes en este tipo de eventos, su importancia y
las formas de interpretarlas. Finalmente, profundizamos en uno de los
principales objetivos al cumplir con estas expectativas: la satisfaccion
de los clientes en los eventos deportivos. También discutimos como los
organizadores pueden alcanzarla y qué métodos pueden utilizar para

medirla.

CONTINUAR
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