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Autoavaluacio de la gestio del servei d’esports a les univesitats

Us sonen les seglients afirmacions...?

Baix percentatge de clients participants
Disminucid progressiva dels pressupostos

Reduccio progressiva del suport economic
de les administracions publiques

Poca rellevancia dels serveis prestats
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| les seglients ...?

Manca de temps i dificultats de conciliacid

Dificultat per trobar els canals de
comunicacio amb els clients

Desequilibri quant al dimensionament i
instal-lacions

Manca d’un calendari Unic

Forum Vives - UPF, 27 i 28 Gener 2016
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Aquesta diagnosi de I'Esport Universitari pertany al ...

PLA ESTRATEGIC
D’ESPORT
UNIVERSITARI DE
CATALUNYA
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Forum Vives - UPF, 27 i 28 Gener 2016



La autocritica es un camino

que conduce a la superacién pero que no todos se animan a transitar.
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Autoavaluacio de la gestio del servei d’esports a les univesitats

FORMULA per avaluar la viabilitat i sostenibilitat d’una organitzacié

VIABILITAT &

O°+P*+Q+R3*+S+T

Font: Elaboracio propia
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Formula de la VIABILITAT i SOSTENIBILITAT
VIABILITAT (presentifutur) = Z de ...

OF€ Orientacio al client

P Producte + Preu + Promocio (comunicacis)
Q Qualitat

R3® Recursos Humans + Econdmics + Materials
S Sales endes)

T Tecnologia
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A la vida i a la feina les coses depenen de ...

El que depén de I’

ENTORN
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Comenga ’AUTOAVALUACIO ...

A partir de les reflexions que s’exposaran, POSA NOTA a cada
factor, avaluant el teu Servei d’Esports en I'actualitat ...

O°+P*+Q+R*+S+T
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Tasca individual
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AUTO-AVALUACIO de la GESTIO del SERVEI D’ESPORTS
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VIAB".ITAT (present i futur) = Z de ...

O°¢ ORIENTACIO AL CLIENT
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Per qué un client ens COMPRA a nosaltres o a la competéncia?
Valor diferencial [Iiﬁ{
elcBente
v Valor dif ial
alor EMENCIal para
P f' } elcEente P
R | 0
E RV
C A p
| L |p
0 0
R E
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Empresa Empresa
A B
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Coneixem COM SON els nostres clients / universitaris?

Enquesta
Habits Esportius a Barcelona

Presentacit de resultats

10 de maig 8 de setembre 2006

Registre d'Enquestes i Estudis &’ Opinio: Nim. 06022
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Realment coneixem bé els CLIENTS ACTUALS i els POTENCIALS?

= Tipologia = ¢Como son?.
= Volumen - ¢Cuanta gente practica?
= Modalidades - ¢Qué practican?.

= Colectivos / segmentos >
— ¢ Quién practica?. ¢ Quién no?.
— ¢ Quién practica cada modalidad?.

= Necesidades /intereses - ¢Para qué practican?.
= Carencias / deficiencias - ¢Por qué no practican?.
= Lugar - ¢Dodnde lo practican?.

= Momento =2
— ¢Cuando lo practican?.
— ¢Cuantas veces a la semana / mes / afio?.

Oscar Duran Forum Vives - UPF, 27 i 28 Gener 2016
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Férmula que quantifica el VALOR D’UN CLIENT

RENDIBILITAT d’un CLIENT
FIDEL i SATISFET

Preu (quota + vendes creuades) X Permaneéncia x Referéncies
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AUTOAVALUAR-NOS en ...

OrientaCié al Client del Servei d’Esports

+P3+Q+R3+S+T
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VIABILITAT (present i futur) = Z de ...

P3 PRODUCTE + PREU + PROMOCIO (comunicacid)




VIAB".ITAT (present i futur) = Z de ...

P3 PRODUCTE]+ PREU + PROMOCIO (comunicacid)
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SATURACIO de productes al sector esportiu
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SATURACIO de centres esportius en alguns municipis
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Sabem el nostre POSICIONAMENT envers els competidors?

" principoles Cadenas Fuente: Estudio Deloitte; 2007
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El nostre servei és igual o DIFERENT als competidors?

Sorprender con
cambios en el disefno
de los productos
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Tenim ben definit el PRODUCTE / SERVEI que oferim?

N Universitat d’Alacant

Universidad de Alicante

SERVE| D'ESPORTS

~ sEcRETARIA SAD oime

CoMPETICIO -

Universitat d’Alacant = SERVEI D'ESPORTS = .
UniversITARIA

Lugues INTERNES | TORNEIDS
CADU (AuTONOMICA)
CEU (MNacionaL)

ADMINISTRACIO hd INTERNACIONAL
INsTAL-LaCIONS (ACCES, PREUS, FEDERADA
HORARIS, RESERVES)
T - Eauirs UA
EscoLa p'EsTiu -
AcTiviTaTs | Formacio -
: ESDEVENIMENTS
ACTIVITATS FISIQUES MENSUALS
Servels -

CURSOS DE FORMACIO

TENDA ROBA ESPORTIVA
ACTIVITATS A LA NATURALESA

GABINET FISIOTERAPIA
EscoLES ESPORTIVES

AJUDES ESPORTISTA
UNIVERSITARI

EXERGCICIS EN CIRCUIT NATURAL

CONDICIOMAMENT FiSIC
AVANTATGES COMERCIALS.

ESPORT ADAPTAT CoL LABORADORS
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Politica de producte d’un SERVEI

Necesidades de los  asatisfacer
clientes

4

’ . . ... que satisfacen las \
Servicios necesidades

.. donde se prestan . . ... cuando se prestan
los servicios Espacios Dias as los servicios

... quienes impartiran
Re . 0S Rec 0S los servicios
materiales humanos

PLAN DE USOS

servicios espacio LIESRAIES
trabajador material

.. que se usaran en
los servicios
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AUTOAVALUAR-NOS en ...

PrOdUCtES / SerVEiS del Servei d’Esports

O+ +Q+R3+S+T
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Autoavaluacio de la gestio del servei d’esports a les univesitats

VIAB".ITAT (present i futur) = Z de ...

P3 PRODUCTE +PREU|+ PROMOCIO (comunicacid)
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Autoavaluacio de la gestio del servei d’esports a les univesitats

PREU = clau per obtenir bons resultats

\
PREU = traducci6 monetaria del valor

gue un consumidor / client li dona a un
producte o _servei , el qual satisfara les
seves necessitats .

\_ J

Valor diferencial para
elcEente
M Valor diferencial para
p f } elcEente
R |0
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C Alp
1 L | g
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C
1
o
Miempresa Competencia
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Com s’han FIXAT els PREUS actuals que tenim?

e Costes (recursos humanos, consumos, compras, reparaciones, contratos, etc.).
e Premisas politicas.

e Evolucidn del indice de precios al consumo.

e Restricciones Iegales (tasas, precios publicos, anti-monopolio).

e Los habituales en cualquier negocio:
— Precios de los competidores.
— Valor que la poblacién le da a nuestro servicio.
— Poder adquisitivo de los potenciales cliente (sensibilidad y elasticidad).
— Capacidad maxima (aforo) y 6ptima del servicio.

— Precios psicoldgicos (p.ej. 49,9 euros/mes).

AUTOAVALUAR-NOS en ...

POIlltica de preus del Servei d’Esports

O+ +Q+R3+S+T




VIAB".ITAT (present i futur) = Z de ...

P3 PRODUCTE + PREU +[PRO|V|OC|O (comunicacid)
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Coneixem i emprem MITJANS DE COMUNICACIO variats?
Medios
impresos

Internet
Exterior Cine
Oscar Duran Forum Vives - UPF, 27 i 28 Gener 2016 32
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Coneixem i emprem TECNIQUES DE COMUNICACIO diverses?
lRJL'N Publicidad
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A\ in
€s0® fete-market ° iones
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Estem a les XARXES SOCIALS i altres canals?

tumblr) BBlogger .
@worormss — Flickr

£ Joomlal

Pinterest
Linked T}

22@ myspace”’

a place for friends

-

You([TD)
vimeo
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AUTOAVALUAR-NOS en ...

Politica de promocio / comunicacio

del Servei d’Esports

O+ +Q+R3+S+T
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VIABILITAT (present i futur) = Z de ...

Q QUALITAT




Autoavaluacié de la gestié del servei d’esports a les univesitats

Com seria treballar amb “QUALITAT”?

“Cero defectos” Crosby (1979)

“El trabajo bien hecho no tiene fronteras.
El trabajo mal hecho no tiene futuro”.
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Estan els PROCESSOS i PROTOCOLS ben definits i escrits?

Instrucciéon 1.1.1 }.......................:

Procedimiento 1.1

Instruccion 1.1.2 ‘

» Objetivo.

Proceso 1

o Instruccién 1.2.1 * Alcance.
Procedimiento 1.2 ‘ ¢ .
Instruccion 1.2.2 ‘ * Referencias.
. + Definicion.
- Instruccién 2.1.1 * Responsables.
Procedimiento 2.1 « ANnexos.

Instruccion 2.1.2

(V]
(@]
0
(0]
(&)
(@)
=

o

l

l

Instruccion 2.2.1 |

Instruccion 2.2.2 |
Instruccién 3.1.1 J I S @

|

9001:2008

REGISTERED

Instruccion 3.1.2

Instruccién 3.2.1 ‘

Proceso 3

. Instruccion 3.3.1
Procedimiento 3.3 - J
IS Instruccion 3.3.2

Oscar Duran Forum Vives - UPF, 27 i 28 Gener 2016 38




Sabem si els clients estan SATISFETS? Ens RECOMANARIEN?

DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS
r A Y A Y A 1
® 6 6 ® ¢ ¢ & o o o o
r T T T T T T T T T T 1
0 1 2 3 4 5 & 9 10
T % of Promoters % of Detractors
- (95 and 10s) {0s through 6s)
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AUTOAVALUAR-NOS en ...

Gestid de la Qualitat en el Servei d’Esports

O°+P3+ +R3+S+T
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VIAB".ITAT (present i futur) = Z de ...

R3 RECURSOS HUMANS {+ ECONOMICS + MATERIALS
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Quin EQUIP tenim i com esta?

SABER
[conocimientos)

SABER HACER
{habilidades y destrezas)

HACER SABER ESTAR
{Competencia) {actitudes e interesas)

PODER HACER
{medios y recursos)

QUERER HACER
(motivacién)
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Quina politica de RECURSOS HUMANS tenim?
Reclutar y Seleccionar € 5!
Contratar 3; Acoger ‘f‘»{jl

Formar y Desarrollar
. XX
i S
: i
Evaluar

Motivar y
Fidelizar

AUTOAVALUAR-NOS en ...

RECU rSOS humanS en el Servei d’Esports

O°+P3+Q+ +S+T
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VIABILITAT (present i futur) = Z de ...

R3 RECURSOS HUMANS + ECONOMICS |+ MATERIALS
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Sabem els OBJECTIUS que té la nostra organitzacio?

Rentabilidad
deportiva

Rentabilidad
social

Rentabilidad
econdmica
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Tenim una bona INFORMACIO ECONOMICA-FINANCERA?

INGRESOS DE EXPLOTACION (ventas)

Gast _
— MARGEN BRUTO
= EBITDA o BAIIDA

Amortiza il

ciones = EBIT o BAII
Financi [
eros | BAI

i Fondos Impu .
Activa .| Prepios estos

Fijo -

Divide [l Beneficio no
ndos il distribuido

ACTIMD PASPO

Pasivo =
Activo largo
Circulante [ p——
sorte Amortiz Benefici
eneficio no
Cash-flow aciones distribuido
APLICACION ORIGEN
RECURSOS RECURSOS
Oscar Duran Forum Vives - UPF, 27 i 28 Gener 2016 47

AUTOAVALUAR-NOS en ...

RECU rSOS econbm iCS del Servei d’Esports

O°+P3+Q+ +S+T
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VIAB".ITAT (present i futur) = Z de ...

R3 RECURSOS HUMANS + ECONOMICS + MATERIALSI
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En quin ESTAT DE CONSERVACIO estan les INFRAESTRUCTURES?

el
i
f il g
i T il k)
IRl
g

IIEE:%
||||||||i|i'i'
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Fem un MANTENIMENT rigords de I’edifici i maquinaria ?

= Reducciéndela vida dtil_ de los equnpos W
y de su productividad

Disminucion-del-confort- para los
clientes f usuanos

- .--f
- o . =
1" =

Paradas lneseradas de funmonamlento
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Exemples de bon MANTENIMENT NORMATIU, PREVENTIU, CORRECTIU
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AUTOAVALUAR-NOS en ...

Recursos materials e servei ¢esports

O°+P3+Q+ +S+T

\

VIABILITAT (present i futur) = Z de ...

o
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Sabem PER QUE ENS TRIEN els clients?

e Servicio, calidad, rapidez, exactitud.
e Simpatia, aprecio, afectividad, confianza.

¢ Novedad, actualidad, modernidad.

¢ Comodidad, proximidad, facilidad.
¢ Ahorro, precio, rentabilidad.

e Seguridad, tranquilidad, fiabilidad. §
¢ Tradicion, costumbre.

Prestigio, identificacion, pertenencia.

Oscar Duran Forum Vives - UPF, 27 i 28 Gener 2016
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Es tothom COMERCIAL a la organitzacié?

Responderles
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Fem CAMPANYES i PROMOCIONS per augmentar les vendes?

— Promocions i descomptes.

*2x1,3x2,5+1.

* 50% fins una data, matricula gratuita, porta un amic, etc.
— Rebaixes

— Abonaments / forfaits

— Formes de pagament.

¢ No pagar res fins...

e Pagament a terminis sense interessos.

AUTOAVALUAR-NOS en ...

Politica comercial i« Venda

en el Servei d’Esports

O°+P3+Q+R3+ +T
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VIAB".ITAT (present i futur) = Z de ...

T TECNOLOGIA
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EVOLUCIO tecnologica imparable

Oscar Duran Forum Vives - UPF, 27 i 28 Gener 2016




Tenim un efica¢ SISTEMA INFORMATIC de gesti6?

ractpcin; [TABLA BASIGA F EAENPLO L 5.1 cosgormneen: M) | EETEEETER 2 8§ o 04 e byl ]

Toosmrms [ 1+
provis

e,

e B He h OB e

» Conoce de

Gesman: médulo para gestién y mantenimiento preventivo de Piscinas.

Deporwin: Solucién complata pars la gastidn de
centros deportivos.

ReserWin: nos ofrece una herramienta para
I gestién avanzada da [as reservas de los
recursos de que dispangamas

Vigilante:aplicacién destinada a3l control de
2ccesn a nuestras instelzciones basdndose en
la matriz de permisos propercionada por - = z —

nusstras aplicaciones de gestid:

DEFaRTIVAS

oy
£
=1
3
o
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APPs = milloren la comunicacié, interaccié i tragabilitat dels clients

TO'l; EL
DiR

EN UNA MA

< COMPARTE YESWERLAY o ©

[

LOS MEJORES GIMNASIOS DE TU CIUDAD,

jAL MEJOR PRECIO!
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Sabem EN TEMPS REAL com esta el nostre cotxe?

LI ) «
v /
\ 3 /’

’
xo00umin - 4 7,

Sabem també en TEMPS REAL com esta el nostre NEGOCI?

P e R o= W = =
m ABONADOS TOTALES m ALTAS ACUMULADAS 0 BAIAS ACUMULADAS Q SALDO = ALTAS - BUUAS.
+ 4 ¥ + R ..,
@ % runnain @ woREsos To1ALss O GRESOS SEGUNDIS VENTAS @ mrowTe REUPERADD d ava I uacio ( K PI )

= : : : QUADRE DE
T — COMANDAMENT

'
1 + ' 4 '
o
== s A A S
= o= i
e suma
- /
= /
A = s
El M:—/ )
= = & S
sume swme




AUTOAVALUAR-NOS en ...

TEC n 0 I Ogl a emprada en el Servei d’Esports

O°+P3+Q+R3+S+
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Ja ha arribat el moment de la VALORACIO FINAL ...

Suma les puntuacions de cada cada
Z factor avaluat del teu
de [ X N ]

Servei d’Esports ...

O°+P*+Q+R*+S+T
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Autoavaluacio de la gestio del servei d’esports a les univesitats

Resultat de FAUTO-AVALUACIO
Resultat = XX / 100 punts

Excelente
Notable
Bien
Aprobado
Suspenso

Autoavaluacio de la gestio del servei d’esports a les univesitats

Podeu customitzar-vos i “tunejar” la férmula ...

VIABILITAT &

40°+P*+Q+R*+2:S+T
O°+P°+2xQ+R*+S + 2T




UPF Sports_Lab

Centre d’Estudis que cerca afavorir una visid
interdisciplinar de I'esport a la UPF amb |'objectiu de
posicionar-la, a nivell nacional i internacional, com a
referent en mateéria esportiva.

Impulsa les tasques de formacio, recerca, divulgacio i
transferéncia de coneixement en relacié a l'esport i
I"activitat fisica dins la UPF.

Todo el mundo quiere
felicidad sin dolor,

pero no se puede tener un arco iris sin un
poco de |luvia.




Autoavaluaciod de la gestio del
servei d’esports a les univesitats

MOLTES GRACIES

TROBADA DE GESTIO >
ESPORTIVA DE LA XARXA FORUM ‘VIVES
VIVES D’'UNIVERSITATS
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