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Resumen

La industria del deporte, concretamente el sector de los servicios deportivos se encuentra
inmerso en una importante transformacion como consecuencia de la pandemia provocada por
el COVID-19. La paralizacion obligada de su actividad derivada de la declaracion del estado
de alarma para la gestion de la crisis sanitaria (Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo) supuso
un punto de inflexidon en la prestacion de los servicios deportivos, especificamente en las
actividades dirigidas con soporte musical, que se desarrollaron durante varios meses en un
formato online a través de diferentes plataformas tecnologicas. Actualmente, con la progresiva
vuelta a la normalidad, las instalaciones deportivas estdn recobrando su actividad tal y como
estaba concebida, pero la presencia de la tecnologia sigue patente y muchas organizaciones
siguen ofreciendo un modelo de servicios en el que combinan las actividades presenciales con
las virtuales.

Palabras clave: servicios deportivos, experiencia de servicio, industria del fitness,
capacidades tecnologicas, actividades dirigidas virtuales.

Abstract

The sports industry, specifically the sports services sector, is immersed in a major
transformation as a result of the pandemic caused by COVID-19. The forced paralysis of its
activity derived from the declaration of the state of alarm for the management of the health
crisis (Royal Decree 463/2020, of March 14) was a turning point in the provision of sports
services, specifically in activities directed with musical support, which were developed for
several months in an online format through different technological platforms. Currently, with
the progressive return to normality, sports facilities are recovering their activity as it was
conceived, but the presence of technology is still evident and many organizations continue to
offer a service model in which they combine face-to-face activities with virtual ones.

Key words: sports services, service experience, fitness industry, technological
capabilities, virtual targeted activities.
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INTRODUCCION

El COVID-19 fue declarado como emergencia de salud publica internacional por la
Organizacion Mundial de la Salud en enero de 2020, y meses mas tarde (11 de marzo), se pasé
de emergencia a pandemia internacional como consecuencia del brote epidémico causando un
profundo impacto en todos los sectores, entre ellos la industria del deporte, que tuvo que
paralizar toda su actividad el 14 de marzo tras la limitacion de la circulacion de personas
establecido por el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se declara el estado de
alarma para la gestion de la situacion de crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19. Para el
sector de los servicios deportivos, la principal consecuencia fue la completa paralizacion de la
actividad por parte de las instalaciones deportivas, con el consiguiente impacto econémico para
las organizaciones en cuanto a la reduccion total de ingresos, la inclusion de los trabajadores en
un expediente de regulacion temporal de empleo (ERTE) suspensivo por fuerza mayor (Real
Decreto 8/2020, de 17 de marzo) provocando un elevado nivel de incertidumbre, y los usuarios
vieron imposibilitada la realizacion de actividad fisica regular en instalaciones deportivas
perfectamente equipadas suponiendo un importante impacto negativo para la salud, entre otros
aspectos.

Adicionalmente, las organizaciones tuvieron que hacer frente a una serie de gastos como
los ocasionados por el mantenimiento de las instalaciones deportivas a pesar de la paralizacion
de la actividad (suministros, limpieza, seguridad, maquinaria especifica, etc.); el mantenimiento
de la estructura operativa relacionada con los costes derivados de los pagos a la Seguridad
Social por los trabajadores contratados y, la puesta a punto de las instalaciones para la reapertura
de estas. Estos gastos pueden dividirse en los derivados de la implementacion de medidas
impuestas por las autoridades sanitarias (mamparas de separacion, limpiezas de desinfeccion
especificas, cAmaras termograficas de medicion de la temperatura, elementos de sefializacion,
estaciones de gel hidroalcohdlico, etc.) y por otro lado, las actuaciones especificas en las
instalaciones tras la parada técnica obligatoria, que han tenido mayor impacto en instalaciones
equipadas con zona de aguas y que estan sujetas a una normativa mas estricta, determinadas en
el caso de Andalucia por el Decreto 485/2019, de 4 de junio, por el que se aprueba el
Reglamento Técnico-Sanitario de las Piscinas en Andalucia.

ADAPTACION A LA SITUACION: DESARROLLO DE SERVICIOS
DEPORTIVOS ONLINE

Especificamente los centros deportivos detuvieron su actividad durante algo mas de 3
meses, periodo en el que la enorme incertidumbre existente caus6 un elevado niumero de bajas
de abonados, calculandose una pérdida de socios en abril de 2021 del 37,4% (Valgo y FNEID,
2021). Si bien Vifaspre (2021) cifra en un 71% la recuperacion de socios en junio de 2021,
siendo las perspectivas bastante positivas de cara a la nueva campafa de septiembre que suele
marcar, en condiciones normales, dentro de un sector con periodos muy ciclicos y marcado por
una gran estacionalidad en los meses estivales, el inicio de la temporada y por tanto uno de los
dos periodos en los que se registra un mayor volumen de inscripciones.
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Los centros deportivos en general, como medida para mantener el contacto con sus
abonados y en un intento de dar respuesta a las recomendaciones de la Organizacion Mundial
de la Salud (2020) sobre el mantenimiento de la actividad durante el periodo de limitacion de
movilidad, pusieron en marcha rapidamente un servicio de actividades dirigidas online. Se
trataba de adaptarse a la nueva situacion, acompariado de una intensa campafia de comunicacién
en defensa de los beneficios de la practica de actividad fisica regular como respuesta al elevado
nivel de solicitudes de baja. Esta utilizo frases como #yonomeborrodelgimnasio o
#yoentrenoencasa que fueron compartidas por un elevado nimero de operadores, demostrando
una unioén en el sector mas elevada incluso que la repetida peticion de bajada del IVA. A la
iniciativa se sumaron organizaciones de diferentes modelos de negocio como puede observarse
en la figura 1, donde se incluyen ejemplos que van desde el low-cost hasta el premium y
boutique.

Para ello, se aprovecharon las redes sociales disponibles por cada organizacion como
Facebook, Instagram, YouTube, las propias paginas web (Nyenhuis et al., 2020), o incluso en
algunos casos, a traves de nuevas plataformas o canales especificos tras la creacion de pequefios
estudios de grabacion propios. Segun el informe publicado por Statista (2021), las
organizaciones deportivas (centros deportivos, centros de fitness, centros boutique, etc.)
ofrecieron clases online a través de redes sociales (71,1%), web (68,4%), aplicacion movil
(58,9%), o canales propios en plataformas como YouTube (44,7%), aunque en algunos casos
también se desarrollaron sesiones de actividades dirigidas mediante conexiones en directo
(40,8%).
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Figura 1: Ejemplo de actividades online ofertadas por distintos operadores del sector de los servicios deportivos.
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Algunas organizaciones, adicionalmente y gracias a la facilidad que ofrecen las
plataformas digitales para llegar a la poblacién, posibilitaron, de manera gratuita, por un tiempo
limitado el acceso al servicio de actividades dirigidas online a la poblacion ubicada en su area
de influencia sin necesidad de tener alguna afiliaciéon o abono activo con la organizacién
deportiva. Por un lado, supuso un importante ejercicio de responsabilidad social corporativa, y
por otro, derivd en una mayor presencia digital de algunas organizaciones que favorecio el
incremento de la interaccién y la comunicacion con los clientes, aunque con el paso de los
meses y la progresiva recuperacion de la normal actividad de los centros deportivos aun con los
multiples cambios en el nivel de las restricciones y limitaciones de ocupacion, existen ciertas
dudas de la continuidad de este tipo de servicios a largo plazo por diversos motivos como la
falta de interaccidn con otras personas (socializacion), la imposibilidad de disponer del espacio
y/o del material adecuado en el hogar, o los elementos de distraccion propios del dia a dia en el
hogar, entre otros motivos.

En cualquier caso, y de acuerdo con el informe elaborado por Glofox (2021), las
organizaciones deportivas que ofrecen servicios deportivos y de fitness deberan combinar su
oferta de actividades fisicas (cara a cara) con la oferta de actividades online (virtuales mediante
alguna plataforma digital), adaptandose asi a esta nueva situacion cuyas consecuencias aun
estan lejos de la total normalizacion o de desaparecer por completo. En este sentido, el
importante avance de la tecnologia y de su presencia en las instalaciones deportivas ha supuesto
el mayor elemento disruptivo en el sector en los Ultimos afos.

EL FUTURO DE LOS SERVICIOS DEPORTIVOS

Los operadores de servicios deportivos se encuentran ante un cambio en el
comportamiento de los usuarios, en el que intervienen diversos aspectos y que impacta
directamente en el dia a dia del funcionamiento de las instalaciones deportivas. Principalmente,
siguen existiendo una serie de limitaciones y/o restricciones que dificultan la vuelta a la
normalidad, esto es, aforos limitados para la realizacion de actividades dirigidas con soporte
musical, distancia social, uso de mascarilla obligatorio para la préctica de actividad fisica en
espacios cerrados (centros deportivos, centros de fitness, etc.), 0 presencia de estaciones de
desinfeccion con gel hidroalcohdlico, entre otros. Si bien la adopcion de medidas de proteccion
frente al COVID-19 supuso (y sigue suponiendo) una garantia para la practica de actividad
fisica en espacios seguros, la vuelta a la normalidad no seré posible hasta que las instalaciones
deportivas recuperen su aspecto original. En este sentido, la evolucion sobre el conocimiento
de la enfermedad (formas de contagio, sintomatologia, protocolos, etc.) junto con la evolucion
en cuanto al ritmo de vacunacion a la poblacién, proporcionan, poco a poco, una mayor
sensacion de normalizacion entre la poblacion que tiene que verse reflejada en el entorno. De
ahi que las instalaciones deportivas necesiten recuperar su normalidad original para generar una
percepcién mas normalizada entre los usuarios, por ejemplo, modificando el contenido de la
carteleria incluyendo mensajes con una orientacion mas informativa y menos restrictiva, o
retirando la sefialética de direccionalidad.

No cabe duda de que nos encontramos ante un escenario completamente diferente en el
que la tecnologia ha dado un importante paso adelante. La situacion de pandemia atravesada ha
mostrado nuevos caminos tanto a las organizaciones de servicios deportivos como a los propios
usuarios, y aungue la recuperacion de este tipo de organizaciones esta mostrando una evolucion
y ritmo positivos, es necesario reconocer que han surgido algunas tendencias que no van a

Y
EHM :

JOURMAL OF PHYSICAL EDUCATION
AND HUMAN MOVEMENT




Gaélvez-Ruiz, P (2021). El “efecto Covid” en los centros deportivos:

implicaciones para la gestion. Journal of Physical Education
and Human Movement, 3(2), 1-6.

Online ISSN: 2659-5699
DOI: 10.24310/JPEHMinehminehm.v3i213495

desaparecer, al margen del profundo cambio en la percepcion de muchas personas sobre la
practica de actividades en espacios cerrados. Segun We are Social (2021), el indice de
penetracion de internet supone ya un 59,5% a nivel mundial y el 67% de la poblacion dispone
de un teléfono movil, que es el dispositivo mas utilizado en Espafa para el acceso a internet
(98,1%), muy por encima del ordenador (83,9%), datos que sin duda muestran la elevada
presencia actual de la tecnologia y la conectividad. Asi, otro de los motivos del cambio del
comportamiento de los consumidores es el impacto de la tecnologia en nuestro dia a dia (Dey
et al., 2020), haciendo que las organizaciones de servicios deportivos introduzcan elementos
tecnoldgicos que pretenden mejorar la experiencia de los clientes, siendo uno de los objetivos
conseguir un aumento de la satisfaccion y la fidelizacion (Ferreira-Barbosa et al., 2020).

La vuelta a la completa normalidad sera quien determine hasta qué punto la evolucion
tecnoldgica y su presencia en las instalaciones deportivas sera mas o menos determinante en la
prestacion de los servicios y la gestion de los recursos. En Estados Unidos, las suscripciones
online a actividades dirigidas y de fitness se situaron como la tercera tendencia de mayor
crecimiento (Rizzo, 2021), pero al tratarse de una situacion excepcional, no podemos establecer
con certeza cual sera la evolucion a medio plazo una vez que el COVID-19 sea una enfermedad
controlada. En este sentido, y de acuerdo con Pedragosa (2021) el aumento significativo de
herramientas de innovacion tecnoldgica es fundamental para desarrollar una relacion mas
favorable entre los usuarios y la organizacion. Sin embargo, son necesarios mas estudios que
permitan profundizar en el comportamiento de estos en cuanto al uso de servicios deportivos
online (clases virtuales, aplicaciones, estudios de grabacion, clases en directo a través de redes
sociales, etc.). Un estudio realizado por Fitness KPI en 2020 en una muestra de 3277 usuarios
de servicios deportivos, indicaba que el 40,8% de la muestra sigui6 realizando entrenamiento
de manera libre y el 34,8% a través de plataformas como YouTube o redes sociales. Sin
embargo, al ser preguntados si pagarian por los servicios prestados durante la cuarentena como
alternativa al servicio tradicional, el 73,5% indicé que no, lo que implica una importante barrera
para la continuidad de este tipo de servicios en una situacion de normalidad.

En cualquier caso, la tecnologia seguird muy presente en las instalaciones y servicios
deportivos, permitiendo a las organizaciones una gestion mas eficiente gracias al sencillo
control y analisis que proporcionan los softwares actuales. Asi, se podran optimizar
determinados parametros que intervienen en la gestion tanto de los clientes como de la propia
organizacion. No se trata, por tanto, de un cambio Unicamente enfocado a los servicios
deportivos que afecta a la prestacion del mismo y al usuario final, sino que hablamos de un
cambio a nivel organizacional que tendr& un impacto en la propia cultura organizacional.
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