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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto de graduacion se desarrolléo en el gimnasio On Move Training
Center, ubicado en Alajuela, un emprendimiento de acondicionamiento fisico con
alta carga operativa sobre sus socias y personal entrenador. Aunque contaba con
una clientela consolidada, se identificaron debilidades significativas en la gestion
administrativa y operativa, tales como falta de definicion de funciones, carencia de
protocolos formales, lo cual comprometia el crecimiento del negocio.

El objetivo general fue disefiar e implementar un sistema de gestion
administrativa y operativa mediante la metodologia DMAIC, con el fin de mejorar la
eficiencia de los procesos internos y la calidad del servicio durante el tercer
cuatrimestre de 2025. Metodolégicamente, se realizaron encuestas, revisidon
documental y observacion directa, apoyadas por herramientas de Ingenieria
Industrial para el analisis de causas raiz.

El diagndstico evidencidé un bajo nivel de formalizacion interna, destacandose
la ausencia de politicas, indicadores de desempefo, control de inventarios y
estandarizacién de registros. Como solucion, se elaboro el “Manual del Sistema de
Gestidon Administrativa y Operativa del Gimnasio On Move”, que integra
procedimientos, formatos, politicas y mecanismos de control, implementados de
forma gradual.

La inversién estimada fue de ¢388 796, con beneficios proyectados de €1
020 742, reflejando un VAN positivo, una TIR del 263 % y un corto periodo de
recuperacion. El proyecto permitié consolidar un sistema de gestién estructurado,

orientado a la mejora continua y replicable en otros emprendimientos similares.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO



En este capitulo se plantea con claridad el proyecto de investigacion. Primero
se presenta el contexto y la situacidn actual del objeto de estudio para enmarcar por
qué este tema importa hoy. Luego se formula el problema de investigacion de forma
especifica y verificable y se justifica su abordaje por su relevancia practica y
académica. A partir de ahi se enuncian el objetivo general y los objetivos especificos
que orientan el trabajo, manteniendo coherencia entre el “qué”, el “para qué” y el
‘como” se pretende avanzar.

Finalmente, se delimitan los alcances y las limitaciones para precisar el
terreno de juego: qué aspectos se incluyen, cudles quedan fuera y en qué
condiciones se desarrollara el estudio. Con esto, el capitulo deja trazada la hoja de
ruta: un punto de partida bien definido, razones solidas para actuar y metas

medibles que guian el resto de la tesis.

1.1 Descripcion general del proyecto

Este proyecto de graduacion se desarrolla en el gimnasio On Move Training
Center, ubicado en Alajuela, Costa Rica, y tiene como finalidad profesionalizar la
gestion interna del centro a través del disefio e implementaciéon de un sistema de
gestion administrativa y operativa. La propuesta responde a una necesidad real
detectada mediante observacién directa y entrevistas con las socias fundadoras. El
gimnasio presenta multiples debilidades en areas como atencién al cliente,
planificacion operativa, gestion del personal y trazabilidad de procesos.

El abordaje del proyecto se realizara mediante la metodologia DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), lo cual permitira estructurar la

intervencion desde un diagndstico inicial hasta la implementacion de mejoras



concretas. Este proyecto se enmarca en la linea de investigacion de Administracion
Industrial de la

Escuela de Ingenieria

Industrial de
Hispanoamericana.

la Universidad

1.2

Identificacion de la organizacidén en donde se realiza el proyecto

La empresa analizada es el gimnasio On Move Training Center, se encuentra

ubicada en Desamparados de Alajuela, Costa Rica. El centro cuenta con dos socias
fundadoras y un colaborador adicional que apoya las labores operativas y de

entrenamiento. En la Figura 1 se presenta la ubicacion de On Move Training Center.

Figura 1 Ubicacion del gimnasio On Move Training Center
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A continuacion, se detalla su descripcidon general, estructura y servicios
ofrecidos.



1.2.1 Descripcion general de la organizacién

Su actividad principal es la prestacion de servicios de entrenamiento
funcional, con un maximo de 12 personas por clase, lo que permite mantener un
formato grupal, pero al mismo tiempo personalizado, enfocado en la mejora de la
condicion fisica y el bienestar integral de sus clientes. El gimnasio cuenta con
material de peso libre y equipo variado, que incluye mancuernas, barras, pesas
rusas (kettlebells), suizas, balones medicinales, ligas de resistencia, discos, sistema
de suspension, rack multifuncional, cajon de pliometria, slam balls, ropes, entre
otros implementos. Este equipamiento permite desarrollar rutinas completas que
combinan ejercicios de fuerza, resistencia, movilidad y estabilidad, adaptadas a las
capacidades y objetivos de cada participante. En la Figura 2 se muestra la parte

interna del gimnasio, asi como el material mencionado.

Figura 2 Area principal de entrenamiento del gimnasio On Move Training Center
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Misién
Brindar un espacio accesible y motivador donde las personas, sin importar
su edad o condicién, encuentren apoyo para fortalecer su cuerpo y mente,

mantenerse en movimiento y alcanzar una vida activa, saludable y plena.

Vision

Ser el gimnasio de referencia en la comunidad de Alajuela por promover un
estilo de vida activo y saludable, donde cada persona pueda envejecer con
independencia, energia y la confianza de que en On Move siempre encontrara un

lugar que la cuida, la reta y la inspira a superarse.

Estructura organizativa

Su estructura es horizontal, conformada por las dos socias fundadoras y un
colaborador contratado por servicios profesionales. Las funciones no se encuentran
claramente delimitadas y muchas decisiones se toman de forma empirica o informal.
La organizacion carece de procesos estandarizados, protocolos operativos,
controles de caja automatizados y politicas internas claras. La Figura 3 indica el

organigrama basico del gimnasio.



Figura 3 Organigrama del Gimnasio On Move
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Servicios

El gimnasio On Move Training Center ofrece diferentes planes de membresia
que se ajustan a las necesidades y disponibilidad de cada cliente. El plan On Full,
con un costo mensual de ¢27.000, incluye una evaluacién fisica, acceso a la
aplicaciéon de reservas de clases, ingreso ilimitado a las clases regulares y
participacion en clases especiales gratuitas que se realizan una vez al mes, las
cuales pueden ser de yoga, zumba o pilates.

El plan On Half, con un valor de #22.000, brinda los mismos servicios que el
plan anterior, pero con acceso limitado a tres clases semanales. En este caso, la
participacion en clases especiales tiene un costo adicional de ¢2.000 por sesion.

De igual manera, el plan On 2on2, con un precio de €20.000, otorga acceso
a dos clases semanales, manteniendo las mismas condiciones generales y el costo

adicional de €2.000 para las clases especiales.



Por su parte, el plan On Gold, con un costo de €17.000, es una versién del
plan On Full especialmente disefiada para adultos mayores, estudiantes y personas
con condicién de discapacidad, ofreciendo los mismos beneficios a un precio
preferencial.

Asimismo, el gimnasio ofrece modalidades mas flexibles, como el plan On
Day, con un costo de €4.000 por sesioén individual, y el plan On Week, con un costo
de €9.000 por semana. Para todos los planes se requiere una matricula inicial de
@5.000.

On Move Training Center también ofrece a sus clientes planes trimestrales,
semestrales y anuales, brindando asi alternativas adaptadas a diferentes objetivos,
disponibilidad y presupuestos.

En la Figura 4 se observan los planes y precios brindados por el gimnasio:



Figura 4 Planes y precios de On Move Training Center
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1.2.2 Antecedentes del contexto de la empresa o institucion

On Move Training Center es un gimnasio fundado en mayo de 2022 por tres
profesionales en Ciencias del Movimiento Humano de la Universidad Nacional de
Costa Rica, de los cuales dos continuan actualmente como socias activas y

responsables del negocio.



Desde su fundacion, el gimnasio ha crecido en el numero de membresias y
en la variedad de servicios ofrecidos, pero también ha enfrentado dificultades
importantes relacionadas con la administracion del negocio que afectan su

sostenibilidad y crecimiento.

1.3 Planteamiento del problema
A continuacion, se presenta el problema central del proyecto, junto con los
factores que lo originan y sus efectos en la gestién administrativa y operativa del

gimnasio On Move Training Center.

1.3.1 Definiciéon y medicion del problema
El principal problema identificado en On Move Training Center es la ausencia
de un sistema de gestion administrativa y operativa, lo que ha generado
consecuencias negativas a nivel financiero, organizacional y en la experiencia del
cliente.
Efectos observables del problema:
a) Pérdidas econdmicas ocasionadas por multas y decisiones no
planificadas.
b) Registro manual de transacciones, lo que incrementa la posibilidad de
errores y dificulta la trazabilidad financiera.
c) Falta de estandarizacién en los procesos y en la asignacion de roles
dentro del equipo de trabajo.
d) Quejas de clientes relacionadas con la desorganizacién, la informalidad

y la falta de seguimiento oportuno.



e) Conflictos internos entre las socias, derivados de la ausencia de reglas
claras.

De manera mas especifica, se han identificado las siguientes situaciones:

a) Multas econdémicas por pagos tardios, como la registrada por ¢87.897
ante la Municipalidad de Alajuela.

b) Pagos no gestionados oportunamente, como el impuesto de Timbre de
Educacién y Cultura correspondiente a los periodos 2022, 2023 y 2024.

c) Ingresos mensuales inestables y sin registro estructurado, con montos
que oscilan entre ¢1,450,000 y ¢1,600,000.

d) Ausencia de presupuestos y analisis de rentabilidad del negocio.

e) Manejo manual de cobros y pagos, sin un sistema de control financiero.

f) Incumplimiento de funciones por parte de una de las socias, lo que ha
generado improvisacion en la gestidon administrativa.

g) Deficiencias en el servicio al cliente, evidenciadas en respuestas tardias
y demoras en la atencion de consultas o requerimientos.

h) Inexistencia de protocolos de atencion, de un cédigo de vestimenta, de
pautas para la gestibn de conflictos y de lineamientos operativos
claramente establecidos.

Estas condiciones afectan directamente la sostenibilidad financiera del

gimnasio, la calidad del servicio y la retencién de clientes, evidenciando la
necesidad de disefiar e implementar un sistema de gestidbn administrativa y

operativa que permita mejorar los procesos internos y la experiencia del cliente.
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1.3.2 Justificaciéon del proyecto

Este proyecto tiene como propdsito disefar e implementar un sistema de
gestion administrativa y operativa en el gimnasio On Move en Alajuela, mediante la
metodologia DMAIC, con el fin de mejorar los procesos internos y la experiencia del
cliente durante el tercer cuatrimestre del afio 2025.

Esta iniciativa busca profesionalizar la gestion del gimnasio, reducir pérdidas
economicas, optimizar la planificacién de tareas y fortalecer la toma de decisiones
con base en informacion confiable. A través de la aplicacion de la metodologia
DMAIC, se pretende establecer un enfoque que permita identificar las causas raiz
de las deficiencias actuales, proponer soluciones estructuradas y garantizar su
control a largo plazo. Entre los beneficios esperados se incluyen:

a) Estandarizacion de procesos operativos.

b) Mejora en la satisfaccidon del cliente mediante un servicio mas

organizado.

c) Reduccion de errores humanos y conflictos internos.

d) Empoderamiento del equipo de trabajo con herramientas y lineamientos

claros.

El impacto del proyecto trasciende el ambito econdémico, ya que su
implementacion contribuira a la sostenibilidad del negocio, al empoderamiento del
personal y a la fidelizacion de los clientes. Ademas, la formalizacion de los procesos
permitira evitar pérdidas por multas, retrasos y decisiones no planificadas,
generando ahorros que podran destinarse al crecimiento y consolidacion de On

Move Training Center.
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1.4 Objetivos del proyecto

A continuacion, se presentan el objetivo general y los objetivos especificos que

orientan el desarrollo del proyecto.

1.4.1 Objetivo general

Disefar e implementar un sistema de gestion administrativa y operativa en el

gimnasio On Move en Alajuela, mediante la metodologia DMAIC, a través de la

mejora de los procesos internos y la experiencia del cliente durante el tercer

cuatrimestre del ano 2025.

1.4.2 Objetivos especificos

1)

Diagnosticar la situacion actual del gimnasio en las areas administrativa,
operativa y de servicio al cliente.

Identificar las principales causas raiz que afectan la eficiencia y la calidad
del servicio.

Proponer soluciones estructuradas y herramientas practicas basadas en
metodologias de Ingenieria Industrial.

Implementar las mejoras propuestas con el fin de fortalecer la eficiencia
operativa y la sostenibilidad del gimnasio.

Establecer mecanismos de seguimiento y control que aseguren la
continuidad y efectividad de las mejoras implementadas.

Evaluar la viabilidad financiera de las mejoras implementadas mediante el
calculo del Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR),
con el fin de respaldar la toma de decisiones y la sostenibilidad econémica

del gimnasio.
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1.5 Alcances y limitaciones
Este apartado define los aspectos que seran abordados vy las restricciones del
proyecto, con el fin de delimitar su alcance real y garantizar un desarrollo coherente

con los recursos y el tiempo disponible.

1.5.1 Alcances
El proyecto abarcara el andlisis, disefio e implementacion de un sistema
administrativo y operativo para On Move, limitado al tercer cuatrimestre de 2025.
El alcance se centrara en la organizacién interna del personal, la definicion
de politicas y reglamentos del gimnasio y la estandarizacién de los procesos
relacionados con las clases, con el fin de asegurar una operacién administrativa y

operativa coherente en todas las actividades del centro.

1.5.2 Limitaciones
1) No se cuenta con un sistema informatico, lo que dificulta la recoleccion de
datos financieros, estadisticos y administrativos.
2) La efectividad de la implementacién dependera del compromiso de las socias
del gimnasio.
3) No se abordaran en profundidad aspectos de contabilidad externa ni se

desarrollaran procesos tecnolégicos automatizados.
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CAPITULO IIl: MARCO TEORICO
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Aqui se presenta el Marco Tedrico que sustenta la investigacion. El capitulo
organiza los conceptos y enfoques que se requieren para comprender el problema
y orientar la solucidén en un contexto de servicios como un gimnasio de pequefa
escala. Se definen y articulan nociones de calidad, productividad y competitividad;
se incorporan principios de Ingenieria Industrial aplicados a servicios (mapeo de
procesos, medicidn y mejora continua); y se integra la logica DMAIC como columna

vertebral del proyecto.

Ademas, se revisan herramientas y métricas clave costos de calidad,
indicadores operativos y de servicio, desperdicios Lean, VSM vy tableros de
seguimiento con el fin de precisar como se van a operacionalizar las variables del
estudio. Este andamiaje conceptual no solo enmarca el diagnostico y el analisis de
causas, sino que también provee criterios para disefiar, pilotear y controlar las

mejoras propuestas mas adelante.

2.1Marco conceptual general relativo a la carrera de ingenieria industrial

La Ingenieria Industrial ha evolucionado como una disciplina esencial para la
optimizaciéon y mejora de procesos, no solo en entornos manufactureros, sino
también en pequefias empresas del sector servicios, como los gimnasios (Arias
Chavez, 2019). Esta rama se enfoca en gestionar de manera eficiente los recursos
humanos, fisicos, financieros y tecnoldgicos, con el fin de incrementar la
productividad, calidad y competitividad organizacional.

Dentro del enfoque de Administracion Industrial, el profesional de ingenieria

industrial esta capacitado para diagnosticar problemas estructurales, implementar
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soluciones y monitorear su impacto. En el caso particular de este proyecto, las
competencias clave abarcan la planificacion operativa, control de calidad, disefio de
procesos, analisis financiero y gestidn de servicios. A continuacion, se presentan
algunos conceptos propios de la carrera de ingenieria industrial aplicados a este

trabajo final de graduacion:

2.1.1 Competitividad en organizaciones de servicio

La competitividad puede entenderse como “la capacidad de una empresa
para ofrecer un producto o servicio de mejor manera que sus competidores”
(Gutiérrez Pulido, 2014, pag. 16). En un gimnasio, esto implica combinar atributos
tangibles (confiabilidad del servicio, tiempos de respuesta, limpieza, seguridad) con
una atencion agil y consistente, junto con estructuras de costo que permitan precios

sostenibles.

2.1.2 Calidad: valor para el cliente y cumplimiento de requisitos

La calidad puede verse segun la ISO 9000 como creaciéon de valor para el
cliente y, en términos normativos, como “el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (Gutiérrez Pulido, 2014, pag.
19). Esta doble mirada orienta la gestiéon de procesos tanto en front-office
(recepcion, ventas, servicio al cliente) como en back-office (administracion,

mantenimiento, compras).
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2.1.3 Evolucién del movimiento por la calidad

Gutiérrez Pulido (2014) sintetiza cinco etapas historicas: inspeccion, control
estadistico, aseguramiento de la calidad, gestion de la calidad total y “calidad del
siglo XXI” (pp. 11-15). Esta ultima demanda integrar liderazgo, enfoque al cliente,
procesos y sistema, donde control y mejora son necesarios pero no suficientes: la

ventaja emerge cuando la cultura de calidad permea toda la organizacion.

2.1.4 Métodos y herramientas de la calidad

‘Los métodos y herramientas de la calidad constituyen un soporte
metodoldgico para el control, la mejora y la innovacion”, siempre que la alta
direccion alinee esfuerzos, elimine barreras y potencie el talento humano (Gutiérrez
Pulido, 2014, pag. 16). Para un gimnasio, esto se traduce en estandarizar procesos
criticos (inscripcion, cobro, induccion de nuevos usuarios), medir lo que importa
(tiempos de ciclo, quejas, ocupacion de equipos) y cerrar brechas con acciones de

mejora continua.

2.1.5 Costos de la calidad

Los costos de prevencion, evaluacion, fallas internas y fallas externas
permiten dimensionar cuanto cuesta no hacer bien las cosas a la primera (Gutiérrez
(Gutiérrez Pulido, 2014, pags. 22-23). Su analisis orienta decisiones de inversion y

priorizacion de mejoras en procesos administrativos y de servicio.
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2.1.6 Productividad, eficiencia y eficacia

La productividad expresa el resultado logrado respecto de los recursos
utilizados; sus palancas son la eficiencia (reducir desperdicios) y la eficacia (lograr
lo planificado) (Gutiérrez Pulido, 2014, pags. 20-21). En servicios, mejorar
productividad implica disminuir reprocesos de facturacion, tiempos muertos y

esperas, sin afectar la experiencia del cliente.

2.1.7 Valor y cadena de valor en servicios de fithess

En enfoque Lean, el valor es aquello por lo que el cliente esta dispuesto a
pagar; todo lo demas es desperdicio. Una actividad agrega valor si el cliente pagaria
por ella, si transforma el “objeto” del servicio y si se ejecuta correctamente bajo un
estandar (Mufoz Guevara, Zapata Urquijo, & Medina Varela, 2022, pags. 22-23).
Para un gimnasio, agrega valor la induccién efectiva al usuario nuevo, una rutina
bien disefiada y la atencion oportuna en recepcidn; en cambio, esperas, reprocesos

de contratos o dobles registros en el sistema son actividades sin valor.

2.1.8 Meétricas de calidad (RTY, PPM y DPMO)

El Rendimiento encadenado (RTY) estima la probabilidad de “hacer bien a la
primera” a través de varias etapas; se multiplica el rendimiento por etapa (Mufoz
Guevara, Zapata Urquijo, & Medina Varela, 2022, pag. 63). PPM (defectos por
milléon) y DPMO (defectos por millén de oportunidades) permiten comparar procesos
y estimar el nivel sigma. En On Move puede definirse RTY de una inscripciéon sin

errores y DPMO de fallas en cobros.
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2.1.9 Costos de mala calidad (COPQ/CMC)

Cuantificar la mala calidad prevencion, evaluacion, fallas internas y externas
convierte los defectos en dinero y justifica economicamente las mejoras (Mufioz
Guevara, Zapata Urquijo, & Medina Varela, 2022, pags. 66-68). En servicios del
gimnasio: reprocesos de contratos, notas de crédito por cobros erroneos y pérdidas

por cancelaciones evitables.

2.2Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto

Para efectos de este proyecto, se utilizan los conceptos centrales que
provienen de tanto de la metodologia del DMAIC, como de la gestion de proyectos.
La metodologia DMAIC puede adaptarse a contextos de servicios como los
gimnasios para fortalecer procesos internos y la experiencia del cliente (Hernandez
Meléndez, Rivera Gonzalez, & Rodriguez Arellano, 2024). Su implementacion
fomenta ademas una cultura organizacional orientada a la mejora continua.
Complementariamente, se consideran principios de gestion de proyectos del PMIl y
elementos de planificacion de operaciones, gestion de calidad, y metodologias

agiles para facilitar la ejecucion del proyecto (Villa Sanchez, 2025).

2.2.1 Metodologia DMAIC

DMAIC es una metodologia de mejora continua guiada por datos, para
optimizar procesos existentes. Tiene un enfoque estructurado y utilizado

generalmente por la Ingenieria Industrial y ordena el trabajo en cinco fases: Definir,
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Medir, Analizar, Mejorar y Controlar, con el objetivo de cerrar brechas entre el
desempefio actual y un nivel meta de calidad, costo, tiempo o satisfaccion del
cliente. La metodologia DMAIC se entiende ademas como “un modelo sencillo de

mejora del desempefio” (Pyzdek & Keller, 2010, pag. 3).

En sintesis, DMAIC es una guia paso a paso para diagnosticar, mejorar y
mantener procesos con disciplina, alineando objetivos del negocio y de los clientes,

y asegurando que los resultados se sostengan en el tiempo

Fase Definir

Esta fase sirve para definir las metas de la actividad de mejora. Se clarifica
el problema, el alcance y los objetivos especificos (qué, cuanto, para cuando y para
quién). Se identifica a las personas interesadas (clientes, usuarios internos y
externos), se traduce la voz del cliente (VOC) en requisitos criticos de calidad (CTQ)

y se mapea el proceso (SIPOC o mapa de proceso) para alinear expectativas.

Herramientas utilizadas:
Diagrama de SIPOC

Es una herramienta de alto nivel que captura Proveedores (Suppliers),
Entradas (Inputs), Proceso (Process), Salidas (Outputs) y Clientes (Customers) de
un proceso; se usa al inicio para acordar alcance y lenguaje comun (American
Society for Quality, 2025). Version extendida SIPOC+CM
agrega Constraints y Measures. “A SIPOC diagram is a data collection tool... for
gathering information about all relevant elements” (American Society for Quality,

2025; parrafo 4).

20



Sirve para enmarcar el proceso antes de medir y mejorar. Su aplicaciéon en
On Move es importante para tener un SIPOC de cobro y control de membresias con

medidas (por ejemplo, tiempo de ciclo, errores, cuentas por cobrar).

Figura 5 Ejemplo de diagrama de SIPOC

Proveedores

¢Quién
suministra lo
que se necesita

Entradas

¢;Cudles son los
insumos
requeridos?

Proceso

:Qué hace el
proceso?

Salidas

¢Cudlesel
resultado del
proceso?

Clientes

:Qué clientes
necesitan la salida
del proceso?

el proceso?

Fuente: tomado de MarketerosLATAM. (2024, 10 de
noviembre). ;Una herramienta efectiva para la gestion de
procesos? El diagrama SIPOC [Infografia]. Marketeros
LATAM. https://www.marketeroslatam.com/una-
herramienta-efectiva-para-la-gestion-de-procesos-el-
diagrama-sipoc

Diagrama de flujo (flowchart)

Es un mapa de proceso que representa los pasos en secuencia mediante
simbolos y flechas; ayuda a comprender, analizar y mejorar procesos, se considera
entre las herramientas basicas de calidad (American Society for Quality,
2025). Sirve para visualizar el flujo “tal como es” y detectar cuellos de botella y

puntos de decisidon. Su aplicacion en On Move es positiva para mapear el proceso
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del cliente desde su ingreso al local, la seleccion del plan, el pago de la membresia

y la participacién en la clase.

Figura 6 Ejemplo de diagrama de flujo

Fuente: tomado de Herramientas Lean. (2020, 1 de julio).
Cbémo hacer un diagrama de flujo de procesos [Articulo
web]. Herramientas Lean.
https://www.herramientaslean.com/diagramas-de-flujo-

de-proceso/

Fase Medir

Esta fase sirve para medir el sistema existente. Se operacionaliza el

problema en métricas, se valida la calidad de los datos recolectados, se establece
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la linea base que refleje el estado actual del proceso (promedios, variabilidad,

tiempos de ciclo, porcentaje de defectos), y se visualiza el comportamiento actual.

Herramientas utilizadas:

Entrevista (semiestructurada)

La entrevista de investigacion es una conversaciéon con proposito para
producir conocimiento sobre un fenébmeno, en la que el entrevistador guia con
preguntas previamente disenadas y adaptables (semi-estructuradas). Se entiende
ademas como una “conversacion de investigacion” orientada a comprender
significados desde la perspectiva de las personas participantes (Kvale & Brinkmann,
2014). Es un método clave para recolectar datos cualitativos cuando interesa
explorar percepciones, procesos y practicas organizativas (Saunders, Lewis, &
Thornhill, 2019). Nos sirve para profundizar en causas operativas, reglas no escritas
y fricciones de servicio que no aparecen en documentos. Su aplicacion en On Move
se hara a mediante entrevistas semiestructuradas a las socias para mapear el flujo

real de admision, cobro y atencion.
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Figura 7 Ejemplo de entrevista semiestructurada

Entrevista semiestructurada

& Como describiria su rol dentro del gimnasio?
¢ Qué tareas realiza diariamente?

& Queé dificultades encuentra en la gestion administrativa u operativa?

1
2
3
4. i Considera que existen reglas o procedimientos claros para su trabajo?
5. i Como se coordinan los entrenadores para planificar las clases?

6. ¢Qué mejoras cree necesarias para facilitar su labor?

7. ¢ Qué opinion tiene sobre el uso de la aplicacion de clases por parte de los

clientes?

8. ¢Como calificaria la comunicacion interna entre el personal?

Fuente: Elaboracién propia (2025)

Encuesta

Para Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023) la encuesta es “una técnica de
recoleccion de datos que consiste en aplicar un cuestionario estructurado a una
muestra de personas para obtener informacién sobre variables previamente
definidas; permite medir opiniones, actitudes o comportamientos de una poblacion
a través de respuestas estandarizadas” (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres,

2023, pag. 152).
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Figura 8 Ejemplo de encuesta

1. Se puede identificar con claridad guien es el/la coach responsable durante las clases. *
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

2. El personal del gimnasio brinda una atencion amable y respetuosa. *
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Graficos circulares

Los graficos circulares son “un recurso de visualizacion de datos que permite

representar de forma clara la proporcion que cada categoria ocupa dentro de un

conjunto total, facilitando la interpretacion rapida de la informacién” (Hernandez

Sampieri & Mendoza Torres, 2023, pag. 89).
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Figura 9 Ejemplo de grafico circular

1. Se puede identificar
con claridad quién es
el/la coach
responsable durante
las clases.

@ Totalmente de
acuerdo

@ De acuerdo
£ En desacuerdo

@® Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Fase Analizar

En esta fase se analiza el sistema para identificar formas de eliminar la
brecha entre el desempefio actual del sistema o proceso y la meta deseada. Se
buscan y validan las causas raiz del desempefio actual. Se combinan herramientas
cualitativas (Ishikawa, 5 Porqués) con confirmacion cuantitativa (correlaciones,
pruebas de hipétesis, analisis de capacidad/procesos) para distinguir “sintomas” de

causas verdaderas.

Herramientas utilizadas:
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Lluvia de ideas (brainstorming)

Es una técnica de generacion de ideas en poco tiempo que privilegia la
cantidad y la suspension del juicio durante la fase creativa (American Society for
Quality, 2025). Osborn, su creador, plante6 cuatro reglas: posponer la critica, buscar
cantidad, dar la bienvenida a ideas audaces y construir sobre ideas ajenas. Sirve
para abrir el abanico de posibles mejoras antes del analisis causal. Su aplicacién en
On Move se hace mediante una sesion breve con equipo para idear soluciones de

bajo costo (por ejemplo, guion de recepcion, checklists de cierre de caja).

Figura 10 Ejemplo de lluvia de ideas

Facilita el intercambio de perspectivas y enfoques )

( Promueve la toma de decisiones fundamentada

Ayuda a resolver problemas complejos )

C Mejora la comunicacion y el entendimiento mutuc

Promueve la colaboracion y el trabajo en equipo )

Ayuda a generar soluciones mas completas y eficientes

Lluvia de ideas Estimula el flujo de ideas sin restricciones

( Estimula el aprendizaje y el crecimiento personal

Permite explorar diferentes soluciones o enfoques )

( Genera ideas innovadoras

Facilita la identificacion de tendencias y patrones )

( Estimula el pensamiento lateral

Ayuda a organizar y priorizar ideas )

Fuente: tomado de Boardmix. (2024, 24 de septiembre). Liuvia
de ideas: tipos y ejemplos para impulsar su creatividad [Articulo

web]. Boardmix.
https://boardmix.com/es/examples/brainstorming-types-and-
examples/

Diagrama de Ishikawa (causa-efecto / “espina de pescado”)

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama causa-efecto o

diagrama de espina de pescado, es una herramienta visual utilizada para identificar,
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organizary analizar las posibles causas de un problema, agrupandolas en
categorias. Forma parte de las siete herramientas basicas de calidad (American
Society for Quality, 2025). “A fishbone diagram can help users identify the many
possible causes for a problem by sorting ideas into useful categories” (American

Society for Quality, 2025, pag. 5).

Esta herramienta sirve para estructurar las causas raiz antes de priorizarlas,
permitiendo visualizar los factores que inciden en el desempeno de un proceso. El
diagrama clasifica las causas potenciales de un problema en seis categorias
principales conocidas como las 6 M: mano de obra, método, maquina, material,

medicion y medio ambiente,

Su aplicacién en On Move permitira identificar visualmente las causas de
errores operativos o administrativos, organizando la informacién segun las
categorias mencionadas y facilitando el analisis durante la fase de mejora del

proyecto.
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Figura 11 Ejemplo de diagrama Ishikawa

DIAGRAMA DE ISHIKAWA
ANALIZANDO E IDENTIFICANDO LAS CAUSAS RAIZ
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Fuente: tomado de Lexington. (2020, 12 de noviembre).
Diagrama de Ishikawa: qué es y como aplicarlo en tu
empresa. Lexington. https://www.lexington.es/blog/que-
es-diagrama-de-ishikawa

Diagrama de Pareto

Grafico de barras ordenadas (de mayor a menor) para mostrar qué pocas
causas vitales explican la mayor parte de un efecto (regla 80/20); es una de las
herramientas basicas de calidad en donde: “A Pareto chart is a bar graph arranged
with longest bars on the left to depict which situations are more significant”
(American Society for Quality, 2025, pag. 3). Es el principio de los pocos vitales y
los muchos utiles y aqui sirve para este trabajo final de graduacion para priorizar

donde actuar primero (Juran Institute, 2019).
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Figura 12 Ejemplo de diagrama de Pareto

Aumento de las quejas y reclamos hechas por los clientes

30 120%
i 100%
=]
w 20 0% 3
) E
o is s0% %
B =4
z g
s :
21 W% 5
a

5 I 20%
: e w .
a1l 02 a3 o4 as Qs az az as aio
Tipo de queja

el Frecuencia == Porcentaje acumulado

Fuente: tomado de Ingenio Empresa. (2016, 12 de julio). El diagrama
de Pareto: Qué es y como se construye. Ingenio Empresa.
https://www.ingenioempresa.com/diagrama-de-pareto/

Los “5 por qués” (5 Whys)

Esta es una técnica iterativa para indagar relaciones causa-efecto
preguntando “;por qué?” repetidamente hasta revelar la causa raiz. Se atribuye a
Taiichi Ohno en el Sistema de Produccién de Toyota: “by repeating why five times,
the nature of the problem as well as its solution becomes clear” (Ohno, 1998).Sirve
para profundizar en una cadena causal especifica hallada con Ishikawa. Su
aplicacion On Move sirve para cuando aparezca un error en cobro, seguir la

secuencia de por qués hasta ubicar la falla de procedimiento/sistema.
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Figura 13 Ejemplo de Los “5 por qués”

Herramienta para identificar y resolver problemas
éPor qué?

éPor qué? /
DO AU

Fuente: tomado de Doctum. (s. f.). Los 5 Porqués de Toyota: una
técnica para identificar y resolver problemas [Articulo web]. Doctum.
https://doctum.cl/los-5-porques-de-toyota-una-tecnica-para-identificar-
y-resolver-problemas/

Fase Mejorar (Improve)

Esta fase tiene como objetivo mejorar el sistema. Se disefian e
implementan contramedidas dirigidas a las causas raiz priorizadas. Se prueba en
piloto (PDSA), se ajusta y luego se despliega. Se cuantifica el beneficio (ahorro,

reduccion de tiempos/defectos) y se documentan los nuevos estandares.

Herramientas utilizadas:
Ciclo de Deming

El ciclo de Deming, conocido también como PHVA, constituye un enfoque
sistematico para impulsar la mejora continua dentro de una organizacion. Esta
metodologia permite examinar cémo estan funcionando los procesos, aplicar

ajustes de forma estructurada y revisar los resultados con base en informacion
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verificable. Su finalidad es promover que cada cambio se realice con fundamento y

que los procesos avancen de manera progresiva, ordenada y sostenida en el

tiempo.

El ciclo PHVA reune cuatro etapas clave para impulsar mejoras en cualquier
proceso. En la fase de Planificacidn, se estudia la situacion actual, se reconocen los
aspectos que generan dificultades y se proponen alternativas de accion. En Hacer,
esas acciones se ponen en practica de manera controlada para observar como
funcionan en condiciones reales. En Verificar, se analizan los resultados obtenidos
y se comparan con lo que se esperaba lograr, con el fin de valorar si el cambio
produjo el efecto deseado. En Actuar, se formalizan las practicas que demostraron
ser efectivas o se modifican aquellas que requieren ajustes, dando paso a un nuevo

ciclo de revisién y mejora continua.
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Figura 14 Ejemplo del Ciclo de Deming

CICLO DEMING

Fuente: tomado de Asociacion DEC. (2024, 17 de
junio). ¢Qué es el ciclo Deming y cémo puede
mejorar tu negocio? [Articulo web]. Asociacién DEC.
https://www.asociaciondec.org/blog-dec/que-es-el-
ciclo-deming-y-como-puede-mejorar-tu-negocio/

Fase Control

Esta fase sirve para controlar el nuevo sistema. Se asegura la sostenibilidad:
planes de control, indicadores en tablero, cartas de control/alertas, capacitacion y

auditorias ligeras. Se cierra el proyecto transfiriendo la gestion a los duefios del

proceso con mecanismos de seguimiento.
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Herramientas utilizadas:
Indicadores de desempeiio (KPI)

Son medidas cuantitativas que permiten evaluar el cumplimiento de los
objetivos y la eficacia de los procesos. Cada indicador refleja una variable critica del
negocio y debe estar vinculado a una meta especifica, lo que facilita la toma de
decisiones basada en evidencia. Los KPI pueden analizar aspectos administrativos,
operativos o de servicio, y su seguimiento constante permite identificar desviaciones
y establecer acciones correctivas a tiempo. En el gimnasio On Move, estos
indicadores serviran para monitorear resultados como el nivel de ocupacion por
clase y la satisfaccion del cliente, garantizando una gestion orientada a la mejora

continua.

Figura 15 Ejemplo de indicadores de desemperio

SYDLE

KPI de calidad

KPI financieros

KPI aplicados al
cliente

Principales
KPI

(Key Performance Indicators)
KPI de
productividad

KPI de Recursos
Humanos

KPI estratégicos

¢Como definir KPl importantes?

* Necesita ser medible ® Necesita ser verificable

® Debe ser relevante ® Debe mejorar la toma de decisiones
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Fuente: tomado de Sydle. (2023, 21 de abril). What is KPI
(Key Performance Indicator)? Definition, uses, and
examples. Sydle. https://www.sydle.com/blog/kpi-
615de90225ce5d3ef29a5570

Check list

El check list o lista de verificacion es “un instrumento sistematico que permite
constatar la presencia, ausencia o cumplimiento de determinados criterios
previamente establecidos, facilitando la organizacion y el control del proceso de

evaluacion o recoleccién de datos” (Pyzdek & Keller, 2010, pag. 233)
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Figura 16 Ejemplo de check list

@
LISTA DE RESPONSABILIDADES SOCIA A

MES:

Tramiear las soliciudes de congelamiento de membresias.

Gestlonar las queljas o sugerenclas da los clientes.

Dar seguimiantd a los clientas nuavos v a aquellos gue han desantado.

Gestlonar las redas sociales dal gimnasio.

Elaborar @ Imprimir el calendario mensual de cumpleanos.

Planificar y coordinar eventos especiales del gimnasio.

Virificar la existencia de los materiales y suministros de consumo regular.

Riallzar las compras de los mareriales y suministros de consumo regular.

coordinar la clase especial dal mes.

FECHA DE REVISION:

Fuente: Elaboracién propia (2025)

2.3Marco conceptual referente al impacto del proyecto

En evaluacion de proyectos, impacto refiere a los efectos de nivel superior
positivos 0 negativos, intencionales o no que una intervencidén genera o se espera
que genere sobre las personas y las organizaciones (OECD-DAC, 2019). Para

valorar el impacto en un gimnasio, conviene distinguir entre: resultados (outcomes)
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inmediatos de uso por. ejemplo., menos quejas, mayor puntualidad e impactos mas

amplios estabilidad financiera, profesionalizacion de la gestidn, reputacion local,

asegurando trazabilidad entre entregables, beneficios y valor.

El impacto esperado de este proyecto de graduacion puede analizarse en al

menos cuatro dimensiones:

1)

Econdmica y financiera: reduccion de pérdidas por errores administrativos o
pagos tardios; estandarizacion de cobros y egresos; optimizacion del flujo de
caja. El impacto se observara en la reduccion de pérdidas por errores
administrativos y en la estabilizacion del flujo de caja (por ejemplo,
variabilidad mensual y cuentas por cobrar). La gestion de beneficios sugiere
definir indicadores “de realizacion” (benefit KPIs) y puntos de control para
verificar hasta qué punto los beneficios se logran antes del cierre formal
(Project Management Institute, 2017).

Estudios demuestran que pequefias mejoras estructuradas generan
resultados medibles, tanto en la calidad del servicio como en indicadores
financieros como el VAN, TIR y beneficio/costo (Castillo Cabrera, Escalante
Alvarez, & Ledn Davila, 2023). Incluso en gimnasios que operan de forma
artesanal, los beneficios de aplicar principios de la ingenieria industrial son
evidentes (Arias Chavez, 2019).

Organizacional: distribucion clara de funciones, formalizacion de roles,
control de procesos internos. La clarificacion de roles, la estandarizacion y

los controles internos tienden a disminuir reprocesos, mermas y conflictos. El
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dominio de medicién del PMBOK® 7 insta a establecer métricas relevantes y
mecanismos para aprender y ajustar (Project Management Institute, 2021).
Experiencia del cliente: seguimiento técnico individualizado, reduccion de
quejas, mejoras en el trato y cumplimiento de reglas del servicio. La adopcion
de dimensiones SERVQUAL orienta la mejora del servicio hacia lo que mas
valora la clientela (fiabilidad en horarios, tiempos de respuesta, trato y
seguridad percibida), lo que puede reflejarse en indicadores como quejas
resueltas y tasa de retencion (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).
Sostenibilidad: institucionalizacion de practicas que contribuyen a la
estabilidad y al crecimiento del negocio. La sostenibilidad del impacto
requiere institucionalizar practicas (manuales, listas de chequeo, formacion)
y monitorear con un tablero integral. El Balanced Scorecard propone
equilibrar perspectivas financieras, clientes, procesos internos y aprendizaje
para alinear la operacion diaria con objetivos de largo plazo (Kaplan & Norton,
1992). En On Move, un BSC ligero puede incluir: margen operativo
(finanzas), satisfaccion/retencion (cliente), cumplimiento de protocolos vy

tiempos de ciclo (procesos), y capacitacion/rotacion (aprendizaje).

2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

Como parte de este proceso de revision de literatura para llevar a cabo este

proyecto de graduacién, se han identificado aplicaciones emergentes de la
metodologia DMAIC en entornos vinculados al ambito deportivo, particularmente en

gimnasios y centros de acondicionamiento fisico. En este contexto, en un caso en
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la region se implementé DMAIC en la cadena Station 24 Fitness para desarrollar un
sistema de gestion orientado a mejorar la experiencia del cliente a través del analisis
de satisfaccién y la estandarizacion de procesos administrativos, como la afiliacidon

y atencion al publico (Moran-Rubio, 2023).

Algunos otros autores ademas investigaron las operaciones de los gimnasios
universitarios con un enfoque en usar DMAIC como herramienta principal para
aprovechar al maximo el equipo deportivo y optimizar la eficiencia de la gestion de
los servicios de salud institucional y bienestar fisico (Gutiérrez, Armenta, Gracia, &

Acosta, 2018).

Por otro lado, en otro caso también se utilizé este método en una casa cultural
para reducir los tiempos de adquisicion de servicios, en un entorno organizacional
similar al de los gimnasios para el personal, donde se requiere ofrecer atencion a
varios usuarios y que demanda la estandarizacion de recursos humanos y

materiales (Vasquez, 2024).

Estos trabajos muestran que la metodologia DMAIC también es aplicable a
entornos de bienestar y actividad fisica, cuya aplicacién podria proporcionar un
apoyo sustancial a la mejora continua en la gestion operativa y la satisfaccion del

consumidor.

Otra literatura especializada ofrece por otro lado multiples referencias

relevantes:
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En un estudio propusieron una metodologia de gestion logistica para PYMEs,
basada en diagndstico organizacional (Camargo, Flores, Cervera, & Arroyo,
2013).

En otro se utilizaron gestion por procesos, ISO y Cuadro de Mando Integral
para reducir tiempos e incrementar eficiencia (Ledn, Nogueira Rivera,
Hernandez-Narifio, & Comas Rodriguez, 2019).

En otros se lograron mejoras operativas y reduccion de costos en una clinica,
con aplicacion de gestién de proveedores y mapeo de procesos (Castillo
Cabrera, Escalante Alvarez, & Ledn Davila, 2023).

Ademas en otros estudios se aplicd la gestion por procesos en una empresa
del sector servicentro, con impacto positivo en servicio y rentabilidad (Florian
Castillo, Cortez Burgos, Lujan Barros, Angeles Quinones, & Suarez Torres,

2021) .

Aunque estos Ultimos estudios citado no se enfocan directamente en

gimnasios, su aplicabilidad es clara. En todos los casos, la sistematizacion, el

anadlisis de datos y la estructura de mejora continua permitieron a pequefas

empresas avanzar hacia una operaciéon mas profesional y rentable. Ademas, otro

autor destaca que la implicacion activa del personal en la gestién administrativa es

clave para el éxito (Picado Juarez & Sergueyevna Golovina, 2019).

Esta revisidon de antecedentes sugiere que los proyectos de mejora como el

propuesto pueden beneficiarse enormemente de una estructura metodolégica

robusta y adaptada, alineada con las necesidades reales de las empresas y con la

capacidad de generar beneficios sostenibles y medibles.
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Por otro lado, en los ultimos afos, la aplicacion de la metodologia DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) ha tomado fuerza en el ambito de la
ingenieria de procesos, especialmente en el disefio e implementacion de sistemas
de gestion tanto administrativos como operativos. Esta metodologia, propia del
enfoque Six Sigma, ha demostrado ser altamente efectiva para la mejora continua,
permitiendo abordar problemas complejos mediante soluciones estructuradas y

medibles, adaptadas a diversos sectores productivos y de servicios.

Varias investigaciones han mostrado como la forma de pensar de la
metodologia DMAIC ha proporcionado avances en los procesos administrativos y
operativos. Por ejemplo, en unos estudios en América del Sur se formuld un plan
basado en indicadores criticos para la reduccion de costos en una empresa forestal
minera y una empresa manufacturera en Trujillo, Peru, utilizando DMAIC como
herramienta principal de analisis y toma de decisiones (Rodriguez Alza, Plasencia
Suarez, & Lucas Alvarez, 2024). También en Pert se desarrolld6 un sistema
integrado de suministro de medicamentos mediante el uso de DMAIC y SMED en
una cadena farmacéutica e informd6 una alta mejora en la eficiencia logistica y el

control de almacenes (Arias, 2019).

En los hospitales, algunos estudios aplicaron el enfoque DMAIC para mejorar
los procesos de inventario en una farmacia hospitalaria, mejorando la trazabilidad y
reduciendo los errores en la gestion de medicamentos (Teiler, Traverso, & Bustos
Fierro, 2019). De manera similar en otras investigaciones se aplicaron Lean Six

Sigma en una organizacion del sector salud, en la provision de servicios de salud,
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con el fin de disminuir las cancelaciones de cirugias programadas, logrando buenos

resultados en las areas operativas y administrativas (Landazabal & Ortiz, 2022) .

Con respecto al sector publico y la gestidn institucional en algunos estudios
recientes se utilizO6 DMAIC en el desarrollo de un plan de mejora continua en la
gestion administrativa del GADMC Colta, destinado a la eficiencia operativa y la
estandarizacion de procesos internos (Curichumbi Malan, 2022). A nivel
organizacional, en otro estudio se disefid un sistema para la gestion del talento
humano en el area de postventa de una empresa, contribuyendo a la mejora interna
de la organizacion a través de la sistematizacion de tareas en las diferentes fases

de DMAIC (Delgado Barra, 2024).

Por otro lado, en Peru un estudio relaciona DMAIC con las normas ISO 9001
para desarrollar un sistema de gestion de calidad en una pequefia empresa,
demostrando su utilidad para mejoras continuas incluso en un entorno sin muchos

recursos (Morales Hilares, 2023).

En la misma linea, la implementacion de DMAIC en el disefio de sistemas de
inventario para fortalecer la toma de decisiones en el sistema de gestién de calidad
para estandarizar procesos (Rincon Gémez, 2018) y la adquisicion de una cultura
organizacional basada en datos son otros estudios que apoyan esto (Garcia Pérez,
2020). En cada uno de estos estudios, se destacan la versatilidad y efectividad del
modelo DMAIC como un programa visto como un vehiculo para abordar problemas

complejos en un sistema dinamico.
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Por lo tanto, la literatura reciente sugiere que los constructos de intervencion
que rigen el desarrollo e implementacion de sistemas de gestion administrativa y
operativa a través de la metodologia DMAIC son un enfoque confiable y probado
para mejoras en sostenibilidad, mensurabilidad y adaptabilidad en una diversa
gama de entornos organizacionales, lo cual tiene particular relevancia para

proyectos de ingenieria que apuntan a la eficiencia de procesos.

Es importante tener en cuenta que el proyecto del proceso es el eje central
de la obtencidn de resultados en la implementacion de objetivos en un proceso de
este tipo, que tiende a lograrse mediante la implementacion del método DMAIC en
un enfoque Lean Six Sigma. Esta metodologia ha demostrado ser efectiva para
situaciones donde la eficiencia de los recursos es crucial y se aplican presupuestos
limitados, como los que se encuentran en algunas pymes, incluso cuando se trata

de estructuras menos formales (Rodriguez Lopez & Dominguez Gonzalez, 2022).
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CAPITULO Illl: METODOLOGIA DE TRABAJO
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3.1 Metodologia para la definiciéon del problema
3.1.1 Enfoque de la investigacion

La investigacion se define como “un conjunto de procesos sistematicos,
criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fendbmeno o problema”
(Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2023, pag. 37). En este proyecto, dicha
concepcion se asumio como guia para abordar de manera ordenada el problema de
la gestion administrativa y operativa del gimnasio On Move Training Center,
pasando desde el diagndstico inicial hasta la implementacion y control de mejoras
concretas en sus procesos internos.

En cuanto al enfoque, en la cuantitativa los datos numéricos producto de
mediciones y analisis estadistico. En esta investigacion por lo tanto se adoptd un
enfoque predominantemente cuantitativo, porque se diseid y aplicé un cuestionario
estructurado a clientes del gimnasio y se analizaron los resultados mediante
estadistica descriptiva (frecuencias y porcentajes), con el fin de valorar la
satisfaccion de las personas usuarias y la claridad de los procesos administrativos
(reservas, cobros, informacion sobre membresias, atencion del personal, entre
otros). Estos datos numéricos permitieron identificar de forma objetiva la percepcién
de la clientela sobre el servicio y respaldar las decisiones de mejora propuestas en
fases posteriores del proyecto.

Si bien el énfasis recayd en la medicion cuantitativa, la investigacion
incorporé un respaldo cualitativo mediante observacion directa del funcionamiento
del gimnasio y entrevistas con las socias fundadoras, lo que permitié contextualizar
la informacion estadistica y comprender mejor las causas de las brechas detectadas

en la gestion administrativa y operativa.
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3.1.2 Alcance de la investigacion

Hernandez-Sampieri y Mendoza sefalan que “los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos u otros fenbmenos que se someten a un analisis”
(2023, p. 123). En este sentido, el alcance de la presente investigacion fue
descriptivo, ya que se centré en caracterizar la situacion inicial de la gestidon
administrativa, operativa y de servicio al cliente del gimnasio On Move Training
Center, asi como en describir la percepcidén de las personas usuarias respecto a
aspectos como la facilidad de reservar y cambiar clases, la claridad de los cobros y
la calidad del trato recibido por parte del personal.

En la practica, el estudio describio, en un momento determinado, como se
encontraban organizados los procesos internos del gimnasio, cudles eran las
principales debilidades en el control de pagos, definicidon de roles, protocolos y
atencion al cliente, y como valoraban estas dimensiones tanto las socias como las
personas usuarias. A partir de esta caracterizacion descriptiva fue posible
fundamentar las fases posteriores de analisis de causas raiz, disefio del sistema de
gestion administrativa y operativa y elaboracion del manual que se implementd

como producto principal del proyecto.

3.1.3 Disefo de la investigacion

En el disefio cuantitativo, “la investigacidn no experimental es aquella que se
realiza sin manipular deliberadamente variables y en la que se observan los
fendmenos en su contexto natural” (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2023,

pag. 178). Asimismo, “los disefios de investigacion transeccionales o transversales
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recolectan datos en un solo momento, con el proposito de describir variables en un
momento dado” (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2023, p. 180).

Con base en estas definiciones, el estudio se estructur6 como una
investigacion no experimental, de tipo transeccional descriptivo. No se manipularon
deliberadamente las condiciones de operacion del gimnasio, sino que se observo y
midio la situacién tal y como se presentaba durante el tercer cuatrimestre de 2025,
periodo en el cual se aplico el cuestionario a 19 personas clientas y se documento
el funcionamiento de los procesos administrativos y operativos. La recoleccion de
datos se realizé en un unico corte temporal, lo que es consistente con un disefio
transeccional, y tuvo como propésito describir el estado de los procesos de
afiliacién, reservas, cobros, atencion al cliente y distribucion de funciones internas,
sin introducir cambios previos para comparar “antes y después”.

Este disefio no experimental resulté adecuado para el proyecto, porque
permitid obtener una “fotografia” de la realidad del gimnasio en un momento
concreto y, a partir de ella, aplicar la metodologia DMAIC para analizar causas,
definir prioridades de mejora y proponer e implementar un sistema de gestion
administrativa y operativa ajustado a las necesidades especificas de On Move

Training Center.
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Tabla 1 Estructura detallada de la metodologia para la definicion del problema

Objetivo Actividades Herramienta | Descripcion | Plazos | Responsables
especifico

Diagnosticar | - Revisar - Cuestionarios | Recopilar Etapa Estudiante
la situacion documentacion | de encuesta informacion | inicial del | investigadora,
actual del y registros (Anexos 1y 2). | cuantitativa | proyecto, | con apoyo de
gimnasio en internos del - Bitacora de y cualitativa | previo al | las socias del
las areas gimnasio observacion. que permita | analisis gimnasio y
administrativa, | (control de - Plantillas en describirel | de entrenador.
operativa y de | asistencia, Excel para estado causasy
servicio al estados de tabular actual del al disefio
cliente. cuenta, resultados. gimnasio y dela

agendas de - Revision de establecer propuesta

clases, etc.). registros una linea de

- Aplicar la administrativos. | base para el | mejora.

encuesta de proyecto.

satisfaccion a
la clientela.

- Aplicar la
encuesta
sobre la
gestion
administrativa
y operativa al
personal.

- Realizar
observacion
directa de la
operacion
diaria.

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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3.2Metodologia para la medicién y respaldo cualitativo del proyecto

Una vez definido el problema y delimitado el alcance del estudio, se
desarroll6 la fase de medicién de la metodologia DMAIC. Desde el enfoque
cuantitativo, la técnica principal de recoleccion de datos fue la encuesta, entendida
como un cuestionario estructurado aplicado a una muestra de personas para
obtener informacion sobre variables previamente definidas (Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres, 2023). Para este proyecto se elaboraron dos instrumentos: el
primero se dirigid a la clientela del gimnasio y permitié valorar la experiencia de
afiliacién, el servicio recibido y la claridad de la informacién sobre los planes; el
segundo se enfoco en la gestion administrativa y operativa interna.

Ambos cuestionarios se construyeron a partir de los objetivos especificos de
la investigacion y de los conceptos revisados en el marco tedrico, utilizando items
cerrados en escala ordinal de grado de acuerdo. El instrumento dirigido a la clientela
fue respondido por 19 personas usuarias activas del gimnasio, lo que aporté una
base empirica cuantitativa para el diagndstico de la situacién inicial.

Complementariamente, se realizé una revision de los registros histéricos del
gimnasio (membresias, pagos, morosidad y abandono de clientes), con el fin de
cuantificar el impacto econdmico asociado a la falta de estandarizacién
administrativa y operativa. Esta informacién permitié estimar pérdidas mensuales y
anuales vinculadas a la desorganizacion de procesos, lo cual se utilizd
posteriormente en la evaluacion econémica de la propuesta de mejora.

Para respaldar e interpretar estos datos cuantitativos, se incorpordé un
componente cualitativo. En primer lugar, se efectudé observacion directa de la

operacion cotidiana del gimnasio, poniendo especial atencién en el flujo de atencién
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al cliente, la forma en que se gestionaban las inscripciones, los cobros y las reservas
de clases, asi como en la coordinacion entre socias y entrenadores. Siguiendo la
recomendacion de que “el investigador escribe lo que observa, escucha y percibe a
través de sus sentidos,” (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2023, pag. 460),
la investigadora llevd notas de campo sobre situaciones recurrentes, cuellos de
botella y practicas informales que no estaban documentadas.

Ademas, se realizaron entrevistas semiestructuradas con las socias
fundadoras, orientadas a profundizar en la historia del gimnasio, la forma en que se
habian definido los procesos de trabajo, los principales retos administrativos y las
expectativas frente al proyecto de mejora. La combinacién de encuestas, revision
documental, observacion y entrevistas permitio triangular la informacién y contar
con un diagnostico mas solido sobre las causas del problema y sus efectos en la

sostenibilidad del negocio.
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Tabla 2 Estructura detallada de la metodologia para la medicion y respaldo
cualitativo del proyecto

Objetivo | Actividades | Herramienta | Descripcién Plazos Responsables

especifico
Identificar | - Elaborar el | - Diagrama | Analizar la Segunda Estudiante
las diagrama SIPOC. informacion | etapa del investigadora,
principales | SIPOC del |- Diagrama recabada proyecto, en
causas proceso de | de flujo del para posterior al | coordinacion
raiz que atencion al | proceso. ordenar los | diagndstico | con las socias.
afectan la | cliente. - Diagrama | problemas, |y antes del
eficiencia | - Desarrollar | de Ishikawa. | distinguir diseno del
yla el diagrama | - Diagrama | causasy sistema de
calidad del | de flujo del | de Pareto. efectos, y gestion.
servicio. proceso. - Matriz de priorizar los

- Realizar clasificacion | factores

sesiones de | de causasy | criticos que

trabajo para | técnica de deben ser

identificar los “5 por abordados

problemas y | qués”. en la

causas propuesta

asociadas. de mejora.

- Aplicar el

diagrama de

Ishikawa, el

analisis de

Pareto y la

técnica de

los “5 por

qués”.

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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3.3Metodologia para la propuesta de mejora

Con la informacion cuantitativa y cualitativa recopilada, se avanzé hacia la
fase de analisis y disefo de la propuesta de mejora. En esta etapa se aplicaron de
manera integrada herramientas de la metodologia DMAIC para identificar las causas
raiz del problema y traducirlas en una solucion estructurada.

Primero se elabor6 un diagrama SIPOC del proceso de atencion al cliente y
de la gestion de membresias, con el objetivo de clarificar proveedores, entradas,
actividades, salidas y clientes del proceso. Este ejercicio permitié ordenar la
informacion dispersa y visualizar, de manera sistémica, dénde se concentraban las
principales brechas de control. Posteriormente se construyé un diagrama de flujo
detallado del proceso administrativo y operativo, desde el primer contacto de la
persona interesada hasta el pago de la membresia y la participacién en las clases.
El analisis del flujo hizo visibles los puntos de re-trabajo, la dependencia excesiva
de una sola persona y la ausencia de pasos formales para ciertas tareas criticas.

Sobre esta base se desarroll6 el analisis causal. Se llevaron a cabo sesiones
de lluvia de ideas para identificar posibles causas de la desorganizaciéon
administrativa y operativa. Luego, estas causas se organizaron mediante un
diagrama de Ishikawa, agrupandolas en categorias como método, mano de obra,
materiales/infraestructura y entorno. Para profundizar en las causas mas relevantes
se utilizé la técnica de los “5 porqués”, que permitié ir mas alla de los sintomas y
llegar a factores estructurales vinculados con la falta de reglamentos, la indefinicidon
de roles y la ausencia de planificacién financiera. Por ultimo, se aplicé un diagrama

de Pareto para priorizar las causas, identificando el conjunto reducido que explicaba
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la mayor parte del problema y que, por lo tanto, debia ser abordado con mayor
urgencia.

El resultado de este proceso fue la definicion de una solucion integral: el
disefio de un sistema de gestion administrativa y operativa materializado en un
Manual del Sistema de Gestion Administrativa y Operativa para On Move Training
Center.

La metodologia para la propuesta de mejora consistié en traducir las causas
raiz priorizadas en lineamientos concretos: politicas y reglamentos para clientes y
entrenadores, definicion de roles y responsabilidades, procedimientos
estandarizados para atencién al cliente y administracion, un cronograma financiero
anual y mecanismos basicos de control. La propuesta se construyé de forma
participativa, mediante sesiones de trabajo con las socias, lo que favorecié su

pertinencia y viabilidad practica.
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Tabla 3 Estructura detallada de la metodologia para la propuesta de mejora

Objetivo Actividades Herramienta Descripcion Plazos Responsables
especifico

Proponer - Disenfiar el - Manual del Traducir las Tercera etapa Estudiante
soluciones Manual del Sistema de causas raiz del proyecto, investigadora
estructuradas | Sistema de Gestion priorizadas en una vez en el disefio
y Gestién Administrativa 'y un conjunto concluido el técnico;
herramientas | Administrativa y Operativa. coherente de analisis de validacién y
practicas Operativa. - Matriz de roles y | procedimientos, | causas y antes | aprobacion por
basadas en - Definir politicas responsabilidades. | politicas y del inicio de la parte de las
metodologias | generales y - Listas de herramientas implementacién. | socias del
de Ingenieria | reglamentos para | verificacion y que ordenen la gimnasio.
Industrial. el personal y la formatos gestion

clientela. estandarizados. administrativa y

- Elaborar - Cronograma operativa del

formatos, listas de | financieroy gimnasio.

verificacion y plantillas de

matrices de roles | control.

y

responsabilidades.

- Disenar el
cronograma
financiero anual y
otros instrumentos
de apoyo.

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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3.4Metodologia para la implementacion del proyecto

Para la implementacion del sistema de gestién disefiado, se estructuro el
proyecto como un proceso de cambio organizacional guiado por la metodologia
DMAIC y por principios de gestion de proyectos. Se definié un horizonte temporal
acotado, de aproximadamente ocho a diez semanas, en el cual se desarrollaron las
actividades clave de introduccion del manual, ajuste de herramientas vy
acompafamiento al equipo del gimnasio.

En una primera etapa se consolido la version final del Manual del Sistema de
Gestidn Administrativa y Operativa, incorporando los ajustes derivados del analisis
de causas y de las conversaciones con las socias. A continuacion, se prepararon
los instrumentos de apoyo necesarios para su implementacion.

La segunda etapa consisti6 en la socializacién interna del sistema. Se
realizaron reuniones de trabajo con las socias y el personal entrenador para
presentar el contenido del manual, explicar sus objetivos y aclarar dudas sobre la
aplicacién de los nuevos procedimientos. En estas sesiones se revisaron ejemplos
practicos de situaciones cotidianas (inscripcion de clientes, congelamientos de
membresias, manejo de impagos, planificacidn de clases) y se acordé la forma en
que debia actuarse a partir de la implementacion.

Finalmente, se desarrolld una fase de puesta en marcha gradual. La
investigadora brindé acompafamiento cercano a las socias durante las primeras
semanas, con el fin de resolver dudas, recoger retroalimentacion y ajustar detalles

operativos sin interrumpir la prestacion del servicio.
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Tabla 4 Estructura detallada de la metodologia para la implementacion del

proyecto
Objetivo Actividades Herramienta Descripcion Plazos Responsables
especifico
Implementar | - Socializar el - Manual del Asegurar que | Cuarta etapa Socias del
las mejoras Manual del Sistema de las del proyecto, gimnasio como
propuestas Sistema de Gestion. herramientas | durante el responsables de
conelfinde | Gestibnconlas |- Guiasdeuso | disefiadas se | periodo de la
fortalecer la socias y el de formatos y integren en la | implementacion | implementacion
eficiencia personal. listas de practica gradual en el con
operativay la | - Capacitar en el | verificacion. cotidiana del tercer acompafiamiento
sostenibilidad | uso de listas de - Actas de gimnasio, cuatrimestre de | de la estudiante
del gimnasio. | verificacion, reunion y facilitando la | 2025. investigadora.
formatos y registros de ejecucion
reglamentos. acuerdos. ordenada de
- Poner en - Bitacora de las tareas y
marcha de forma | ajustes a la reduciendo la
gradual los implementacion. | improvisacion.
nuevos

procedimientos
en la operacion
diaria.

- Ajustar las
herramientas
segun la
retroalimentacion
de las socias y
del equipo.

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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3.5Metodologia para la verificaciéon, aseguramiento, control y seguimiento de
resultados

En coherencia con la fase de “Control” de la metodologia DMAIC, se definio
un conjunto de mecanismos para verificar, asegurar y dar seguimiento a los
resultados del sistema de gestion implementado. La légica central fue pasar de una
gestion reactiva a una gestion basada en indicadores y evidencias objetivas.

En primer lugar, se establecieron indicadores clave de desempefio (KPI)
alineados con los objetivos del proyecto y con las dimensiones criticas del gimnasio.
Las fuentes de informacién incluyeron los registros de asistencia, los controles de
pagos mensuales, el seguimiento de clases planificadas e impartidas y, en su
momento, la posibilidad de repetir la encuesta de satisfaccion para comparar
resultados.

En segundo lugar, se asignaron responsabilidades claras para la gestién de
la informacién. Las socias asumieron el registro y monitoreo de los indicadores
vinculados con la administracién y las finanzas, mientras que el personal entrenador
colabord en el registro de asistencia y en el cumplimiento de la planificacion de
clases. Se establecid que la revision de los indicadores se realizara en reuniones
internas mensuales, en las que se analizaban las tendencias, se identificaban
desviaciones respecto a las metas y se acordaban acciones correctivas o
preventivas.

Como complemento, se incorporé un componente de capacitacion para
asegurar el uso adecuado de los indicadores y de los formatos de control. La autora

del proyecto diseid una sesion de formacion breve para socias y entrenadores,
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orientada a explicar el sentido practico de cada indicador, como registrar los datos
y como interpretar los resultados para la toma de decisiones. De esta manera, la
metodologia de verificacion y seguimiento no se limitd a definir numeros, sino que
busco fortalecer las capacidades internas del gimnasio para sostener la mejora en

el tiempo y mantener vivo el ciclo de mejora continua.
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Tabla 5 Estructura detallada de la metodologia para la verificacion,
aseguramiento, control y seguimiento de resultados

Objetivo Actividades | Herramienta | Descripcion Plazos Responsables
especifico

Establecer - Definir - Tablero de | Consolidar Quinta Socias del
mecanismos de | indicadores | indicadores | un sistema etapa del gimnasio como
seguimientoy | de (hoja de de control proyecto, responsables del
control que desempeio | calculo). que permita | iniciando seguimiento con
aseguren la y sus metas | - Fichas monitorear el | con el acompafnamiento
continuidad y asociadas. técnicas de | cumplimiento | cierre del de la estudiante
efectividad de | - Disefar indicadores. | de roles, la trabajo de | investigadora.
las mejoras fichas - Formatos planificacion | graduacion
implementadas. | técnicas e de acta de de clases, la |y

instrumentos | reunion y satisfaccion | proyectada

para el plan de de la para su

registro accion. clientela y la | aplicacion

periodico de | - Diagrama | ejecucion de | periodica

datos. de Gantt las mejoras, | posterior.

- Programar | para el manteniendo

reuniones seguimiento | el ciclo de

de revision | de mejora

de actividades. | continua.

indicadores

y de

seguimiento

alas

acciones de

mejora.

- Proponer

la aplicacion

periodica de

las

encuestas

utilizadas en

el

diagnostico.

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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CAPITULO IV: ANALISIS DE CAUSAS RAiz
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Este capitulo presenta el analisis de causas raiz de las brechas detectadas
en la gestion administrativa y operativa de On Move Training Center. Inicia con una
mirada sistémica del proceso mediante el SIPOC y el diagrama de flujo, que
permitieron mapear proveedores, entradas, actividades, salidas y clientes, asi como
visualizar las interdependencias y los puntos de control. Estos insumos evidenciaron
procedimientos no estandarizados, una débil articulacion entre etapas y vacios de
verificacion que afectan la afiliacion, la atencion al cliente y los cobros. La seccion
de medicion incorpora la lectura de las encuestas aplicadas a clientes vinculada al
problema de investigacion y se complementa con una lluvia de ideas que recopild

percepciones del equipo sobre fallas recurrentes en la operacion.

Luego, el Diagrama de Ishikawa permitié organizar las posibles causas del
problema en seis categorias método, mano de obra, materiales, medicion,
management y medio ambiente, evidenciando un conjunto de factores estructurales
que contribuyen a la ausencia de un sistema de gestion administrativa y operativa

en el gimnasio.

Entre las causas mas relevantes destacan: la falta de definicién de roles y
responsabilidades entre las socias y el personal operativo; la ausencia de politicas,
reglamentos y una planificacion financiera estructurada; la carencia de lineamientos
estandarizados para la planificacion, ejecucion y registro de las clases; asi como la
falta de indicadores, analisis de desercion y control de inventarios. A partir de la
votacioén de priorizacion y del analisis mediante el Diagrama de Pareto, se identifico
que el mayor peso acumulado del problema se concentra en cinco causas

principales: (i) la ausencia de politicas y reglamentos para clientes y entrenadores;
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(i) la falta de definicion de roles y responsabilidades entre las socias y el personal
operativo; (iii) la inexistencia de un cronograma financiero que organice los pagos
del gimnasio; (iv) la carencia de lineamientos estandarizados para la planificacion y
ejecucion de las clases; y (v) la falta de estandarizacion en el registro de asistencia
a clases. Estas causas representan el tramo de mayor impacto acumulado y, por

tanto, constituyen los factores criticos que requieren intervencion prioritaria.

Por ultimo, la agrupacion de causas y el método de los “5 por qués”
permitieron arribar a una causa raiz comun: la falta de conocimientos y herramientas
de gestiéon administrativa al momento de estructurar el negocio. Esta condicion
origind la ausencia de procedimientos formales, la falta de definicién de funciones y
responsabilidades, la toma de decisiones de manera empirica y la inexistencia de
practicas de planificacién y control operativo, lo que derivé en procesos informales,
heterogéneos y sin una gestién transversal que guiara el funcionamiento del
gimnasio. El capitulo cierra con un conjunto de causas criticas, debidamente
sustentadas por evidencia cualitativa y cuantitativa, que sirven de puente hacia el
disefio de la propuesta de mejora en el capitulo siguiente, sin adelantar

recomendaciones en esta seccion.
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4.1Diagrama de SIPOC

Figura 17 Diagrama de SIPOC On Move
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Fuente: Elaboracion propia (2025)

El diagrama SIPOC permitié identificar de forma integral los elementos que
intervienen en el proceso de afiliacion de clientes en On Move Training Center. El
analisis evidencié que, aunque el flujo general del proceso es funcional, presenta
una falta de estandarizacion formal. Se determiné que la atencion al cliente varia
segun el entrenador que la realiza, debido a la ausencia de procedimientos
documentados que definan claramente los pasos, responsabilidades y puntos de

verificacion dentro del proceso.

Asimismo, se observd un acoplamiento débil entre las actividades
administrativas y las operativas, lo que introduce quiebres en la continuidad del

manejo de la informacién. En términos practicos, esto se traduce en registros no
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homogéneos, verificacidn irregular de datos y comunicacion fragmentada entre las
personas involucradas, dificultando la trazabilidad desde el primer contacto hasta la
formalizacién de la afiliacién. En algunos tramos, la ausencia de formatos unicos y
de un repositorio comun favorece duplicidades, omisiones o reingresos de

informacion.

Como se puede ver, el analisis SIPOC pone de manifiesto brechas de gestion
que impactan la consistencia del servicio: (i) falta de estandarizacion operativa, (ii)
coordinacion interna limitada entre funciones administrativas y de piso, y (iii)
trazabilidad incompleta de la informacion a lo largo del ciclo de afiliacion. Estos
hallazgos orientan la necesidad de fortalecer la definicion de lineamientos, roles y
controles, de modo que el proceso gane en uniformidad, continuidad y capacidad

de seguimiento sin introducir recomendaciones especificas en esta seccidn
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4.2Diagrama de flujo

Figura 18 Diagrama de flujo del proceso administrativo y operativo de atencion al cliente en On Move
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El diagrama de flujo permite visualizar de manera detallada la secuencia de
actividades que conforman el proceso de atencion al cliente en On Move Training
Center, desde el primer contacto del interesado hasta su incorporacion a las
sesiones de entrenamiento. Esta representacion grafica facilita la comprension del
recorrido del cliente y muestra como intervienen las socias y los entrenadores en
diferentes puntos del proceso.

El anadlisis del flujo evidencia que, aunque el procedimiento es funcional,
existe una alta dependencia de la gestion manual y de la comunicacion informal
entre los actores involucrados. Esto genera variabilidad en la ejecucion del proceso,
ya que no todos los entrenadores siguen los mismos pasos ni registran la
informacion de forma consistente. Asimismo, se identifican actividades que carecen
de puntos de control definidos, lo que limita la trazabilidad del proceso y dificulta
verificar que cada etapa se complete adecuadamente.

Asi, el diagrama de flujo revela la necesidad de fortalecer la estandarizacion
del proceso, establecer responsabilidades claras y documentar las actividades clave
para asegurar una experiencia uniforme al cliente y una operacién mas coordinada

y eficiente dentro del gimnasio.

4.3Medicion

Con el fin de sustentar el diagndstico con evidencia empirica, se aplicaron
dos instrumentos de encuesta. El primero se dirigié a la clientela de On Move y
permitié recoger percepciones sobre la experiencia de afiliacion y servicio. El

segundo se enfocd en la gestion administrativa y operativa del gimnasio, con el
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proposito de observar la consistencia de los procesos desde una perspectiva
interna. En total, el instrumento a clientela fue respondido por 19 personas.

A continuacion, se presentan los graficos y los principales resultados
derivados de ambas encuestas, organizados de forma descriptiva y vinculados al

tema central de la investigacion.

4.3.1 Analisis de resultados: encuesta de satisfaccion al cliente

Grafico 1 Atencion a consultas o solicitudes por WhatsApp.

@ Muy satisfecho(a)

@ Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

@ Muy insatisfecho(a)

78,9%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente On Move (2025)

La percepcion sobre la atencién y rapidez de respuesta por WhatsApp es
muy positiva: 78,9% se declara muy satisfecho(a) y 21,1% satisfecho(a). No hay
reportes de insatisfaccion ni mucha insatisfaccion (0% en ambos casos), lo que
confirma un canal agil y confiable para resolver consultas y solicitudes.

Desde una perspectiva de gestion, resulta conveniente mantener los tiempos
de respuesta actuales y estandarizar buenas practicas, tales como el uso de
mensajes preconfigurados, la definicion de horarios de atencion y la asignacion

clara de responsables. Asimismo, se sugiere incorporar recordatorios automaticos
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y un breve cierre de satisfaccion, con el fin de sostener el nivel de servicio y detectar

oportunamente posibles desvios.

Grafico 2 Reservar, cancelar o cambiar clases resulta facil cuando se necesita.

@ Nuy satisfecho(a)
Satisfecho(a) @ Satisfecho(a)
1 (5.3%) Insatisfecho(a)
@ Muy insatisfecho(a)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente On Move (2025)

En cuanto a la facilidad para reservar, cancelar o cambiar clases cuando se
necesita, el 94,7% de las personas se declara muy satisfecha y el 5,3% satisfecha;
no se registran respuestas en insatisfecho(a) ni muy insatisfecho(a) (0%),
con 19 respuestas en total. Expresado en frecuencias aproximadas, esto
corresponde a 18 personas muy satisfechas y 1 satisfecha, sin reportes de
insatisfaccion, lo que describe una valoracidn ampliamente positiva sobre la

facilidad de gestion de citas.
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Grafico 3 El proceso de pago del plan o membresia es claro y sencillo.

@ Nuy satisfecho(a)
Satisfecho(a) @ Satistecho(a)
1 (5.3%) Insatisfecho(a)
@ Muy insatisfechoia)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente On Move (2025)

Sobre si el proceso de pago de mi plan o membresia es claro y sencillo,
el 94,7% de las personas se declara muy satisfecha y el 5,3% satisfecha; no se
registran respuestas en insatisfecho(a) ni muy insatisfecho(a) (0%), con 19
respuestas en total.

En frecuencias aproximadas, esto equivale a 18 personas muy satisfechas
y 1 satisfecha, sin reportes de insatisfaccién, lo que describe una valoracién

ampliamente favorable de la claridad y sencillez del proceso de pago.

Grafico 4 Estoy satisfecho(a) con los servicios ofrecidos por On Move.

@ Muy satisfecho(a)
@ Satisfecho(a)

Insatisfecho(a)
@ Muy insatisfecho(a)

Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente On Move (2025)

69



Respecto a estar satisfecho(a) con los servicios ofrecidos por On Move,
el 89,5% de las personas se ubica en muy satisfecho(a) y
el 10,5% en satisfecho(a); no aparecen respuestas en insatisfecho(a) ni muy

insatisfecho(a) (0%), con 19 respuestas en total.

En frecuencias aproximadas, esto representa 17 personas muy satisfechas
y 2 satisfechas, sin registros de insatisfaccion, describiendo una valoracion

globalmente positiva de los servicios recibidos.

4.3.2 Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On
Move

Grafico 5 Se puede identificar con claridad quién es el/la coach responsable

durante las clases.

@ Totalmente de acuerdo
En desacuerda ® De acuerdo
1 (5.3%) En desacuerdo
@ Totaimente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

En “Se puede identificar con claridad quién es el/lla coach responsable

durante las clases”, la gran mayoria (94,7%) sefialo estar totalmente de acuerdo,
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mientras que el 5,3% indicd en desacuerdo; no se registraron respuestas en “de
acuerdo” ni en “totalmente en desacuerdo” (n=19). Se ha observado que algunos
coaches no utilizan de manera consistente una camisa que permita identificarlos, lo

que podria explicar la percepcién minoritaria de desacuerdo.

Grafico 6 El personal del gimnasio brinda una atencion amable y respetuosa.

@® Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo
En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

En “El personal del gimnasio brinda una atencion amable y respetuosa’, la
unanimidad de las respuestas (100%, n=19) se ubicé en “totalmente de acuerdo”.
No se registraron marcas en “de acuerdo”, “en desacuerdo” ni “totalmente en
desacuerdo”, lo que muestra una percepcion homogénea y consistente de trato

cordial y respetuoso por parte del personal en todas las personas encuestadas.
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Grafico 7 Claridad de cuanto cuesta la membresia.

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo
En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Con relacién a la pregunta sobre si se conoce con claridad el costo de la
membresia, el 84,2% (16 de 19) marco “totalmente de acuerdo” y el 15,8% (3 de
19) “de acuerdo”; no se registraron respuestas en “en desacuerdo” ni “totalmente en

desacuerdo”.
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Grafico 8 Sé con claridad qué incluye la membresia (cantidad de clases y

beneficios).

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Con relacién a este item “Sé con claridad qué incluye mi membresia (cantidad
de clases y beneficios)” las respuestas son plenamente favorables: 84,2%
manifiesta estar “totalmente de acuerdo” y 15,8% “de acuerdo”; no se registran
opiniones en desacuerdo. En conjunto, las 19 respuestas muestran comprension
generalizada sobre los componentes de la membresia, sin sefales de confusion en

la muestra consultada.
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Grafico 9 La aceptacion del pago de la membresia se realiza de forma rapida por
parte del personal.

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Respecto a este item “La aceptacion del pago de la membresia se realiza de
forma rapida por parte del personal’” predomina una valoracion positiva: 57,9%
senala “totalmente de acuerdo” y 31,6% “de acuerdo”; en contraste, 10,5% indica
“en desacuerdo” y no se registran respuestas “totalmente en desacuerdo” (n=19).
En conjunto, la mayoria percibe el proceso de cobro como agil, con una minoria que

reporta experiencias mas lentas.
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Grafico 10 El gimnasio explica con claridad las reglas y politicas al momento de
realizar mi inscripcion.

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo
) En desacuerdo
@ Totaimente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Con relacién a la afirmacién “El gimnasio me explicé con claridad las reglas
y politicas al momento de realizar mi inscripcion”, la mayoria expresa una valoracién
positiva: 47,4% “totalmente de acuerdo” y 21,1% “de acuerdo”, para un 68,5% de
conformidad (n=19). Ahora bien, un 26,3% manifiesta “en desacuerdo” y 5,3%
“totalmente en desacuerdo” (31,6% en conjunto). La ausencia actual de reglas y
politicas formalmente definidas en el gimnasio pone en evidencia la necesidad de
establecer y comunicar de manera clara los lineamientos dirigidos a las personas

usuarias.
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Grafico 11 El gimnasio mantiene visibles sus reglas y politicas dentro de las

instalaciones.

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Y

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Con relacion a que el gimnasio mantiene visibles sus reglas y politicas dentro
de las instalaciones, la percepcion es mayoritariamente critica: 47,4% esta “en
desacuerdo” y 15,8% “totalmente en desacuerdo” (63,2% en conjunto), frente a
26,3% “de acuerdo” y 10,5% “totalmente de acuerdo” (36,8%). Este resultado
evidencia que el gimnasio no cuenta con reglas ni politicas formalmente
establecidas y por lo tanto, no dispone de lineamientos visibles que orienten a las

personas usuarias dentro de las instalaciones.
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Grafico 12 El gimnasio tiene reglas claras para solicitar la factura electronica.

@® Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

15,8%

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Con relacion al item sobre reglas claras para solicitar la factura electronica,
las respuestas se distribuyen con 15,8% “totalmente de acuerdo” y 31,6% “de
acuerdo” (47,4% de acuerdo en conjunto), frente a 42,1% “en desacuerdo” y 10,5%
“totalmente en desacuerdo” (52,6% de desacuerdo). Estos resultados son
consistentes con el hecho de que el gimnasio no dispone de reglas claras para la

solicitud de la factura electrénica.
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Grafico 13 El gimnasio tiene reglas claras para congelar mensualidades.

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Con relacion al item sobre reglas claras para congelar mensualidades, 26,3%
indicé “totalmente de acuerdo” y 15,8% “de acuerdo” (42,1% de acuerdo en
conjunto), mientras que 47,4% selecciond “en desacuerdo” y 10,5% “totalmente en
desacuerdo” (57,9% de desacuerdo). Estos resultados son coherentes con la

ausencia de reglas claras en el gimnasio para el congelamiento de mensualidades.
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Grafico 14 Las consultas administrativas se resuelven con rapidez.

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo
En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Con relacion al item sobre las consultas administrativas se resuelven con
rapidez, la valoracion es claramente positiva, el 68,4% selecciona “totalmente de
acuerdo” y el 31,6% “de acuerdo”, sin respuestas en las categorias de desacuerdo.
El 100% manifiesta conformidad con la rapidez en la atencion administrativa,

concentrandose la mayoria en la categoria maxima.
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Grafico 15 El gimnasio informa con suficiente anticipacion los dias feriados en los

que permanecera cerrado.

@ Totaimente de acuerdo
De acuerdo ® De acuerdo
1(5.3%) En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Con relacién al item sobre la anticipacion con que se informa el cierre en
feriados, el 94,7% marca “totalmente de acuerdo” y el 5,3% “de acuerdo”; no hay
registros de desacuerdo. En términos agregados, hay consenso pleno (100% en

acuerdo) y una concentracion muy alta en la maxima categoria de valoracion.
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Grafico 16 El gimnasio comunica con suficiente anticipacion las actividades

especiales que organiza (clases especiales, bootcamps, cenas, entre otros)

@ Totalmente de acuerdo

De acuerdo @ De acuerdo
1 (5.3%) En desacuerdo

I \ @ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Con relacién al item sobre la anticipacion en la comunicacién de actividades
especiales, se observa un acuerdo absoluto: 94,7% selecciona “totalmente de
acuerdo” y el 5,3% “de acuerdo”, sin respuestas en desacuerdo. En suma, el 100%
manifiesta valoracion positiva y la distribucién se concentra casi por completo en la
categoria maxima, lo que sugiere una percepcion muy soélida de oportunidad y

claridad en los avisos.
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Grafico 17 El gimnasio ofrece canales claros y accesibles para expresar quejas

o sugerencias (buzon, WhatsApp o correo electronico).

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Con relacién al item sobre canales claros y accesibles para expresar quejas
0 sugerencias, la distribucién se inclina al acuerdo pero con sefales de dispersion:
42,1% marco “totalmente de acuerdo” y 26,3% “de acuerdo” (68,4% de valoracion
positiva agregada), mientras que 31,6% indicé “en desacuerdo” y no hubo
respuestas en “totalmente en desacuerdo”. En sintesis, si bien predomina una
percepcion favorable respecto a la disponibilidad de canales como buzon,
WhatsApp o correo electrénico, la proporcion cercana a un tercio que manifiesta
desacuerdo evidencia que una parte significativa de las personas usuarias no tiene
claro que estos canales existen o que pueden utilizarse para dejar quejas o

sugerencias.
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Grafico 18 Satisfaccion con la atenciéon administrativa que se recibe en el

gimnasio On Move.

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta sobre la gestion administrativa y operativa del gimnasio On

Move, (2025)

Con relacion al item sobre satisfaccion con la atencion administrativa, las
respuestas muestran un consenso muy alto: 73,7% marco “totalmente de acuerdo”
y 26,3% “de acuerdo”, sin registros en las opciones de desacuerdo. En conjunto, se
observa una satisfaccién positiva del 100%, con distribucion concentrada en los

niveles altos de aprobacion y sin dispersion hacia valoraciones negativas.
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4.4 Lluvia de ideas

Figura 19 Lluvia de ideas On Move

Falta de estandarizacion en el registro de
asistencia a clases.

Falta de indicadores operativos (asistencia,
retencion, desercion, conversion de prueba
amembresia).

Carencia de lineamientos estandarizados
para la planificacion y ejecucion de las
clases.

Ausencia de un control de inventarios que
permita monitorear y reponer los
materiales.

Falta de una planificacion financiera
estructurada paralainversiony
mantenimiento de materiales.

¢Qué factores
estan provocando
la desorganizacion
administrativay
operativaen On
Move Training
Center?

Falta de analisis sobre las causas de
desercion y los factores de fidelizacion de
los clientes.

Falta de definicion de roles y
responsabilidades entre las socias y el
personal operativo.

Inexistencia de un cronograma financiero
que organice los pagos del gimnasio.

Ausencia de politicas y reglamentos para
clientes y entrenadores.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

La lluvia de ideas permitio recopilar, de manera participativa, los factores que

podrian estar provocando la desorganizacién administrativa y operativa en On Move

Training Center. Como resultado de este ejercicio, se identificaron nueve causas

principales: (1) falta de estandarizacion en el registro de asistencia a clases, (2) falta

de indicadores operativos que midan asistencia, retencion, desercion y conversion

de prueba a membresia, (3) carencia de lineamientos estandarizados para la

planificacion y ejecucion de las clases, (4) ausencia de un control de inventarios que

permita monitorear y reponer los materiales, (5) falta de una planificacion financiera

estructurada para la inversién y mantenimiento de materiales, (6) falta de analisis

sobre las causas de desercion y los factores de fidelizacion de los clientes, (7) falta
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de definicién de roles y responsabilidades entre las socias y el personal operativo,
(8) inexistencia de un cronograma financiero que organice los pagos del gimnasio y

(9) ausencia de politicas y reglamentos para clientes y entrenadores.

Los resultados obtenidos son la base para las siguientes etapas del analisis.
En estas, las causas identificadas seran analizadas y organizadas por orden de
prioridad, con el fin de determinar cuales tienen mayor impacto en el funcionamiento

del gimnasio

4.5 Diagrama de Ishikawa

Figura 20 Diagrama de Ishikawa On Move

[ Medicién [ Mane de obra

Ausencia de politicas y

reglamentos.

Falta de indicadores Falta de definicion de

operativos. Falta de planificacién roles y responsabilidades
financiera entre las socias y el
estructurada. personal operativo.
Falta de analisis sobre
deserciény Inexistencia de un )
fidelizacion. cronograma Ausencia de un
financiero. sistema de

gestion
administrativa y
operativa en el
gimnasio.

Carencia de lineamientos
estandarizados para la
planificacion y ejecucion
de las clases.

Ausencia de un
control de
inventarios.

Falta de estandarizacion
en el registro de
asistencia a clases.

Materiales [ Método

Medio ambiente

Fuente: Elaboracion propia (2025)
El Diagrama de Ishikawa permitié clasificar y analizar de manera visual las

causas que originan la desorganizacion administrativa y operativa en On Move
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Training Center. A partir de la metodologia de las seis categorias (Medicion,
Management, Mano de obra, Método, Materiales y Medio ambiente), fue posible
agrupar las causas identificadas previamente en la lluvia de ideas, facilitando la

comprension de como cada una contribuye al problema central.

En la categoria Medicidén, se detecto la falta de indicadores operativos
(asistencia, retencidn, desercidn y conversion de prueba a membresia), asi como la
ausencia de analisis sobre las causas de desercion y los factores de fidelizacién de
los clientes. La falta de métricas impide monitorear el desempefo, evaluar

resultados o tomar decisiones basadas en informacion.

En Management, se identifico la ausencia de politicas y reglamentos, la falta
de planificacion financiera estructurada y la inexistencia de un cronograma
financiero. Estas debilidades administrativas generan improvisacion, decisiones

reactivas y falta de control sobre los recursos.

En Mano de obra, se identifico la falta de definicion de roles y
responsabilidades entre las socias y el personal operativo, lo cual genera confusién
en la toma de decisiones, duplicidad de tareas y dependencia de acciones

individuales en lugar de procesos definidos.

En la categoria Materiales, se evidenci6é la ausencia de un control de
inventarios que permita monitorear y reponer los materiales necesarios para impartir
las clases, afectando la disponibilidad de recursos para brindar el servicio de

manera eficiente.
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La categoria Medio ambiente no presento causas asociadas en este analisis,
ya que ninguna de las causas identificadas en la lluvia de ideas corresponde a

factores externos o del entorno fisico.

En la categoria Método, se evidencid la carencia de lineamientos
estandarizados para la planificacion y ejecucion de las clases y la falta de
estandarizacién en el registro de asistencia a clases. Esta falta de formalizacion
provoca variabilidad en la ejecucién de tareas, dificulta el control de la operacion

diaria y afecta la experiencia del cliente al no existir un proceso uniforme.

Como se puede observar, el Diagrama de Ishikawa permitié visualizar que el
problema no se origina en un unico factor, sino en la interaccion entre debilidades
relacionadas con la estandarizacion de procesos, la asignacion de
responsabilidades, la medicién del desempenio y la gestion administrativa. Con base
en este analisis, se confirma la necesidad de implementar un sistema de gestiéon
que unifique los procesos, permita definir responsabilidades y establezca

mecanismos de control para asegurar una operacion uniforme y eficiente.
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4.6 Clasificacion de causas

Figura 21 Clasificacion de causas On Move

N° Causas P1 P2 P3 Total
1 |[Ausenciade politicas y reglamentos para clientes y entrenadores. 5 5 5 15
2 |Falta de definicion de roles y responsabilidades entre las socias y el personal operativo. 5 5 5 15
3 |Inexistencia de un cronograma financiero que organice los pagos del gimnasio. 5 5 5 15
4 |Carencia de lineamientos estandarizados para la planificacion y ejecucion de las clases. 5 3 5 13
5 |Falta de estandarizacion en elregistro de asistenciaa clases. 5 3 5 13
6 |Ausenciade un control de inventarios que permita monitorear y reponer los materiales. 1 1 5 7
7 |Faltadeindicadores operativos (asistencia, retencion, desercion, conversion de prueba a membresia). 1 3 1 5
8 |Falta de una planificacion financiera estructurada para la inversion y mantenimiento de materiales. 1 1 1 3
9 |Falta de analisis sobre las causas de deserciony los factores de fidelizacion de los clientes. 1 1 1 3

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Posterior a la lluvia de ideas, se realizd una votacién grupal con el fin de
priorizar las causas que mas contribuyen a la desorganizaciéon administrativa y
operativa del gimnasio On Move Training Center. La evaluacion fue aplicada a tres
participantes (P1, P2 y P3), quienes calificaron cada causa utilizando una escala de
importancia de tres niveles: 1 = poco importante, 3 = medianamente importante y 5

= muy importante.

Cada participante asigno un valor segun su percepcion del impacto de cada
causa en el problema general. Posteriormente, se sumaron los puntajes para
obtener el total por causa y ordenarlas de mayor a menor relevancia.

Estas causas priorizadas fueron tomadas como base para la elaboracion del
Diagrama de Pareto, herramienta que permitié identificar cuales concentran el

mayor impacto dentro del 80 % del problema analizado.
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4.7 Diagrama de Pareto

Figura 22 Diagrama de Pareto On Move
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politicas y derolesy cronograma lineamientos  estandarizacién en controlde indicadores planificacién  sobrelas causas de
reglamentos para responsabilidades financieroque estandarizados elregistro de inventarios que operativos. financiera deserciény los
clientes y entre las socias y el organice los pagos parala asistencia a clases. permita monitorear estructurada para factores de
entrenadores. personal operativo.  delgimnasio. planificacién y y reponer los lainversiény fidelizacidn de los
ejecucion de las materiales. mantenimiento de clientes.
clases. materiales.
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1008
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Fuente: Elaboracién propia (2025)
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El analisis mediante el Diagrama de Pareto permitié determinar cuales de las
causas tienen un mayor impacto en la desorganizacion administrativa y operativa

del gimnasio On Move Training Center.

A partir de la valoracion realizada por los participantes, se identificd que cinco
factores concentran el mayor peso dentro del problema: (1) la ausencia de politicas
y reglamentos para clientes y entrenadores, (2) la falta de definicion de roles y
responsabilidades entre las socias y el personal operativo, (3) la inexistencia de un
cronograma financiero que organice los pagos del gimnasio, (4) la carencia de
lineamientos estandarizados para la planificacién y ejecucion de las clases y (5) la

falta de estandarizacién en el registro de asistencia a clases.

Las tres primeras causas registraron la puntuacion mas alta en la evaluacion,
mientras que las dos restantes obtuvieron valores apenas menores, ubicandose
también dentro de las mas relevantes. Al analizar el porcentaje acumulado, se
observa que estos cinco factores representan aproximadamente el 80 % del total
del problema, lo que evidencia que son los que generan el mayor impacto dentro

del funcionamiento del gimnasio.

Este resultado confirma que el origen del problema no es generalizado, sino
que se concentra en un conjunto especifico de factores que afectan directamente la
gestion interna del gimnasio. Gracias a esta priorizacion, es posible enfocar los
esfuerzos en las areas que requieren intervencion inmediata, tales como la ausencia
de politicas y reglamentos para clientes y entrenadores, la falta de definicion de

roles y responsabilidades entre las socias y el personal operativo, la inexistencia de
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un cronograma financiero que organice los pagos, la carencia de lineamientos
estandarizados para la planificacion y ejecucion de las clases, y la falta de
estandarizacion en el registro de asistencia a clases. Atender estas causas permitira
avanzar hacia una operacion mas organizada, coherente y eficiente, fortaleciendo

la calidad del servicio brindado a los clientes.

4.8 Agrupacion de causas

Durante el analisis de las causas priorizadas mediante el diagrama de Pareto,
se identificd que varias de ellas presentan una estrecha relaciéon entre si, ya que
comparten un mismo origen y afectan directamente la estructura y el funcionamiento
administrativo del gimnasio On Move Training Center. Las causas que se agrupan
son las siguientes: (1) la ausencia de politicas y reglamentos para clientes y
entrenadores, (2) la falta de definicion de roles y responsabilidades entre las socias
y el personal operativo, (3) la inexistencia de un cronograma financiero que organice
los pagos del gimnasio, (4) la carencia de lineamientos estandarizados para la
planificacion y ejecucion de las clases y (5) la falta de estandarizacion en el registro

de asistencia a clases.

Todas estas causas comparten un mismo patrén y reflejan una deficiencia
estructural en la forma en que se organizan, documentan y controlan los procesos
internos del gimnasio. Por tanto, las causas identificadas se agrupan en una sola
causa raiz: la ausencia de un sistema de gestion administrativa y operativa, ya que
todas inciden en la falta de estandarizacién, planificacion y control de las actividades

clave de la organizacion.
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4.9 Analisis de los 5 por qués

Figura 23 Anélisis de los 5 por qués On Move

PROBLEMA

Ausencia de un
sisterna de gestion
administrativa y
operativa.

Motivo 1

iPor qué no existe un
sistema de gestidn
administrativa y
operativa?

Motivo

Porgue el gimnasio no cuenta con
procedimientos ni lineamientos
formalizados que unifiquen la gestidn
financiera, operativa y organizativa.

Motivo 2 Motivo
:Por qué no se han Porque desde la apertura del negocic
formalizado los no se establecid una estructura
procedimientos ni los organizativa con funciones y
lineamientos? responsabilidades definidas entre las
sOCias.
Motivo 3 Motivo

:Por qué no se
definieron funciones y
responsabilidades
desde el inicio?

Porque las decisiones se tomaron de
manera empirica, sin aplicar
herramientas de planificacidn ni
metodologias de gestidn empresarial.

Motivo 4 Motivo

:Por qué las decisiones Porque no existia experiencia previa

se tomarcn de forma en gestidn administrativa ni en control

empirica? operative dentro del equipe de
trabajo.
Motivo 5 Motivo
:Por qué no habia Porgue la especialidad de las socias es
experiencia en gestion la prescpcion de ejercicios y no la
administrativa ni administracion del negocio.

control operativo?
CAUSA RAIZ

Falta de conocmientos y herramientas
de gestidn administrativa al momento
de estructurar el negocio.

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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A partir del analisis de los cinco por qués, se determind que la causa raiz que
origina la ausencia de un sistema de gestion administrativa y operativa en el
gimnasio On Move Training Center corresponde a la falta de conocimientos vy

herramientas de gestion administrativa al momento de estructurar el negocio.

Esta situacion ocasiono que los procesos se desarrollaran de forma empirica,
sin lineamientos estandarizados, afectando la planificacion, la organizacion interna

y la eficiencia operativa del gimnasio.
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CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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En el capitulo V se presenta el disefio e implementacion de la solucion
propuesta para el gimnasio On Move Training Center. A partir del analisis de causas
raiz desarrollado en el capitulo anterior, se confirmd que el problema central es la
falta de conocimientos y herramientas de gestion administrativa al momento de
estructurar el negocio. Como respuesta, este capitulo introduce un sistema de
gestion administrativa y operativa formalizado en el Manual del Sistema de Gestién
Administrativa y Operativa de On Move Training Center, el cual ordena funciones,

politicas, reglamentos y lineamientos para la planificacion y ejecucion de las clases.

En primer lugar, se describe la solucion propuesta y los componentes
principales del manual, posteriormente, se muestran evidencias comparativas del
“antes y después” de su aplicacion. Luego, se desarrolla una evaluacion econémica
que estima los costos de implementacién y el retorno esperado en un horizonte de
doce meses. Finalmente, se plantean la etapa de control, los indicadores clave de
seguimiento y la estrategia de capacitacion al personal, con el fin de asegurar que

las mejoras se mantengan en el tiempo.

5.1Solucién propuesta

El sistema de gestiébn administrativa y operativa propuesto para On Move
Training Center se materializa en el Manual del Sistema de Gestion Administrativa
y Operativa, elaborado como producto central de este proyecto de graduacion. Este
documento formaliza los lineamientos necesarios para estandarizar la atencién al

cliente, la organizacion interna del gimnasio y la ejecucion de las clases,
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respondiendo directamente a la causa raiz identificada en el capitulo anterior: la

ausencia de herramientas claras de gestion al momento de estructurar el negocio.

El manual se organiza en varios apartados. En primer lugar, se presenta el
propésito y alcance, donde se definen los objetivos del documento y las personas a
quienes aplica. Posteriormente, se incluyen los términos y definiciones clave
utilizados en la gestién del gimnasio, con el fin de unificar el lenguaje entre socias y
entrenadores. A continuacidn, se detallan los roles y responsabilidades de las socias
y del personal entrenador, asi como las politicas generales del gimnasio que
orientan la toma de decisiones cotidianas. El documento incorpora ademas el
reglamento para clientes y el reglamento para entrenadores, en los que se
establecen las normas de conducta y uso de las instalaciones. Finalmente, se
desarrollan los lineamientos para la planificacion y ejecucién de las clases, que
ordenan paso a paso la preparaciéon, desarrollo y cierre de cada sesion de

entrenamiento.

Para efectos de esta investigacion, en este capitulo se presenta la portada del
manual como evidencia visual de la solucion disehada. El contenido completo
del Manual del Sistema de Gestion Administrativa y Operativa de On Move Training
Center se incorpora en los anexos (Ver Anexo No.3), donde se puede consultar

como producto final de la propuesta de mejora.
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5.1.1 Implementacion de la definiciéon de roles y responsabilidades

El diagndstico del gimnasio evidencio una notable desigualdad en la
distribucion de funciones entre las socias. De las 26 tareas identificadas en la
gestion del negocio, una de ellas ejecutaba unicamente 2 funciones (alrededor del
8 % del total), mientras que la otra asumia aproximadamente el 92 % restante. Esta
desproporcion generdé una sobrecarga laboral significativa que, de manera
acumulada, provocé que diversos compromisos administrativos y operativos no se
atendieran de forma oportuna. Entre las consecuencias mas evidentes se
encontraron atrasos en la reposiciéon de insumos basicos, ausencia de la clase
especial en determinados meses y demoras en la elaboracion del calendario de
cumpleanos. Estas fallas derivaron en consultas constantes por parte de los
clientes, quienes percibian desorden interno y falta de coordinacion en la gestidon

cotidiana del gimnasio.

Con base en este hallazgo, se desarrollé en el Manual del Sistema de Gestion
Administrativa y Operativa una definicion detallada de roles y responsabilidades
para las socias y el personal entrenador. Esta definicion establece de manera
explicita qué tareas corresponden a cada figura, con el propdsito de equilibrar la
carga laboral, reducir la dependencia de decisiones informales y garantizar la
continuidad de los procesos independientemente de quién esté a cargo. La
formalizacion de estas funciones permite transitar de una gestion reactiva, basada
en recordatorios espontaneos, hacia un esquema organizado, previsible y

sostenible en el tiempo.
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Su implementacién se llevara a cabo mediante un sistema de control practico
que asegure su cumplimiento real. Para ello, se utilizara un checklist mensual de
verificacion en el que las socias registraran cada actividad ejecutada segun las
responsabilidades asignadas. Este instrumento funcionara como evidencia objetiva
del trabajo realizado y como mecanismo de seguimiento continuo. El checklist sera
revisado el ultimo dia de cada mes durante la reunioén interna, donde se analizara el
estado de cada tarea, se identificaran incumplimientos, se revisaran las causas y se
definiran las acciones inmediatas para corregir desviaciones. Este proceso permitira
mantener el orden operativo, prevenir sobrecargas laborales y garantizar que las
actividades esenciales del gimnasio se ejecuten con consistencia, evitando que la
continuidad del sistema dependa de la memoria individual o del esfuerzo de una

sola persona.
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Figura 24 Check List de Responsabilidades Socia A

@
21IMOVE

LISTADE RESPONSABILIDADES SOCIAA

Tramiear las solichudes de congelamiento do membrosias.

Gestionar las quojas o sugeranclas da los cllenos.

Dar seguimiento a los clliortas nuavos v a aqueallos gue han desartado.

Gastlonar las redes soclalas del gimnasio.

Elaborar & Impamir el calendanio mansual de cumpleanos.

Planificar y coordinar eventos especiales del gimnasio.

Viarificar la existoncia de los materiales y suministros de consumo ragular.

Realizar las compras de los mataniales y suministros do consumao regular.

Coordinar la claso aspacial dal mes.

FECHA DE REVISION:

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Figura 25 Check List de Responsabilidades Socia B

@
21IMOVE

LISTA DE RESPONSABILIDADES SOCIAB

I: Becutar los pagos del gimnasio.

| Varficar qua los pagos autcmaticos del gimnasio o hayan procasado Cormactumenta.

| Becutar la conclliacion fingnclera mensual

Raqistrar y marmtanar actuallzado el control de ingresos, egrasos v fuje do caja

Calcular los Indicadores de gestion establacidos, elaborar el repaorta mensual
cormaspondlenta y presentar los resulrados durani la reunion mensueal

Gestionar la compra de Implemantos deportivos.

Coordinar las reparaciones o servicios de manienimiento necesarios en las Instalaciones.

FECHA DE REVISION:

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Figura 26 Check List de Responsabilidades Compartidas

@
21 MOVE

LISTA DE RESPONSABILIDADES COMPARTIDAS

Realizar la Impleza ded bang, espajos y lavado do panos al monos ung vaz por Somana.

Generar facturas alectronicas de manara compartida, sagan al horarie asignado a cada
socia.

Verificar a wraves del Informe de aslsvencla, que los entrenadores reglstren La asistencla alas
clasas.

Rewvisar los Indicadores de gastion establecidos.

Rewvizar y validar conjuntameante el control financliers mensual v el clema del mes.

Completar y revisar las listas de chequeo establecidas, asegurando el cumplimianto
oportuno da las tareas.

Pamicipar an las reunicnes mansualas para ol saguimianto, analists de resultados v
planificacion.

Proponed, anallzar y aprobar en conjunts las acclonas de mejora necesarias para el
fortalecimianto da la gestion adminisirathva y operativa

Supanizsar el cumplmiento dal Manual de Gastion del gimnasio y actualizarlo cuando sea
ngcasanio.

Documentar los acuerdos de cada reunion mensual an el acta comespondianta.

FECHA DE REVISION:

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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5.1.2 Implementacion del cronograma financiero

Durante el analisis de la informacién financiera, se identific6 que On Move
Training Center ha enfrentado problemas recurrentes relacionados con la falta de
control en sus pagos obligatorios. La ausencia de un cronograma que organizara
las fechas de pago genero retrasos constantes y dio lugar a multas municipales por
montos de @75 000 y €87 898, asi como al pago acumulado de tres afios del Timbre
de Educacion y Cultura por €62 000. Estos gastos eran completamente evitables y
se originaron, principalmente, por la ausencia de una herramienta de planificacién y
seguimiento de las obligaciones financieras. Ademas del impacto econdémico
directo, esta situacion expuso al gimnasio a riesgos de incumplimiento normativo y
a posibles afectaciones en su reputacién frente a autoridades y proveedores. La
gestion financiera se realizaba de forma reactiva, resolviendo los pagos cuando

surgia la urgencia, en lugar de anticiparse mediante una planificacion estructurada.

En respuesta a este hallazgo, se elaboré un cronograma financiero anual
como instrumento de planificacién, control y ejecucion de pagos. Este recurso
permite ordenar las fechas clave, asegurar la realizacion oportuna de los pagos,
eliminar multas e intereses, mejorar la transparencia en el manejo de los recursos y
fortalecer la estabilidad econémica del gimnasio. Con el cronograma financiero, la
gestidon pasa de un enfoque reactivo a uno preventivo, alineado con los principios

de buena administracion y con los objetivos de sostenibilidad del negocio.
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Figura 27 Cronograma Financiero Anual On Move

Servicio Periodicidad Fecha de pago
Salarios Quincenal 15y 30 de cada mes
Alquiler del local Mensual 15 de cada mes
Internet Mensual 15 de cada mes
Declaracion de impuestos (IVA) Mensual 15 de cada mes
Contadora Mensual 15 de cada mes
Electricidad Mensual 30 de cada mes
Seguro de la CCSS Mensual 30 de cada mes
Aplicacion de clientes Mensual 11 de cada mes
Spotify Mensual 6 de cada mes
Municipalidad Trimestral 1155 d{é’ij{fﬁ _; ggiggg'r'e
Impuesto sobre Ia renta Trimestral 1155 d‘é“?j{fﬁ; ggijgg'r'e
Facturas GTI Semestral 15 enero y 15 julio de cada afio
Impuesto a las sociedades Anual 15 de enero de cada afio
Poliza del INS Anual 30 de junio de cada afio
Timbres de educacion y cultura Anual 15 de diciembre de cada afio

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Para garantizar la correcta aplicaciéon del cronograma financiero, se
establecera un mecanismo de seguimiento mensual mediante un checklist en el que
la socia asignada marcara cada pago realizado segun la fecha programada. Este
instrumento funcionara como evidencia del cumplimiento de las obligaciones
financieras y como herramienta de verificacion. El checklist sera revisado el ultimo
dia de cada mes durante la reunion interna, lo que facilitara confirmar el estado de
las obligaciones econdémicas, prevenir la acumulacion de multas o intereses y

asegurar la continuidad de una gestion financiera ordenada y preventiva.

103



Figura 28 Check List del Cronograma Financiero On Move

@
ONMOVE

CRONOGRAMA FINANCIERO

MES:

Salarios Cuincanal 15y 30 de cada mes
Alguiler del local Mensual 15 de cada mes
Intarmet Meansual 15 de cada mes
Declaracion de Impuestos (IVA) Mensual 15 de cada mes
Comadora Mensual 15 de cada mes
Electricidad Mensual 30 de cada mes
Seguro de la CCS5 hensual 30 de cada mes
Aplicacion da cllantes Monsual 11 de cada mas
Spotify Monsual 6 de cadamas
15 deanang, 15 de abril,
Municipalidad Trimesiral 15 de Julloy 15 de octubra
15 da anara, 15 da abril,
i sobrala T |
puesto rams mesra 15de Julloy 15 da octubra
Facturas GTI Samastral 15 gnoro y 15 Jullo da cada ano
Impuesto a las socledades Anual 15 de enaro da cada ano
Pallza del INS Anual 30 de Jurio de cada ano
Timbras deeducacion y cultura Anual 15 da diclembra de cada ano
FECHA DE REVISION:

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Ademas, se configurd en el calendario de Google asociado al correo de On

Move una alerta automatica tres dias antes de cada fecha de pago, con el fin de
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recordar oportunamente las obligaciones pendientes. Esta alerta permitira recordar
la realizacion de los pagos y detectar de inmediato cualquier compromiso financiero
préximo a vencer, reforzando asi el caracter preventivo del sistema de gestion

financiera.

Figura 29 Calendario de Google On Move

< > Diciembre de 2025 Q @ & (e - 8|l g

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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5.1.3 Implementacion de la estandarizacion de la planificacién y ejecucién de

clases

El diagndstico del gimnasio evidencio un problema critico relacionado con la
planificacion de las rutinas de entrenamiento. En la situacion inicial, cada persona
entrenadora disefaba las clases de manera independiente, sin conocer con
precision los ejercicios trabajados en las sesiones impartidas por los demas
entrenadores. Esta ausencia de coordinacion y de registros compartidos provocaba
repeticiones no intencionadas de cargas sobre los mismos grupos musculares en
dias consecutivos, lo que derivaba en sobreentrenamiento, fatiga acumulada y
molestias fisicas en varios clientes. La situacion se reflejaba en quejas recurrentes
y en la desercion de los clientes, semanalmente entre dos y tres personas
reportaban dolor, fatiga excesiva o la percepcion de rutinas repetitivas, actualmente
al menos ocho personas han abandonado el gimnasio por lesiones vinculadas a
sobrecarga muscular. De estas, cuatro pertenecian al plan ON FULL (€27 000) y
cuatro al plan ON HALF (€22 000), representando una pérdida mensual estimada
de €196 000, ademas de un impacto negativo en la reputacion y la confianza en el

servicio.

Frente a esta problematica, se incorporaron en el Manual del Sistema de
Gestion Administrativa y Operativa lineamientos obligatorios para estandarizar la
planificacion y ejecucion de las clases. Estos lineamientos definen que la
planificacion mensual sera responsabilidad rotativa de una persona entrenadora,
que la distribucion de los tipos de entrenamiento debera equilibrar adecuadamente

los grupos musculares y que la planificacion semanal debera compartirse en un
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canal comun WhatsApp para asegurar que el equipo conozca lo ya trabajado. La
formalizacion de estas pautas busca reducir el riesgo de lesiones, mejorar la calidad
técnica de las rutinas, evitar repeticiones improductivas y fortalecer la satisfaccion y

seguridad de las personas usuarias.

Para asegurar la correcta implementacion de esta estandarizacion, la
persona entrenadora encargada de la planificacidn mensual enviara cada semana
la estructura detallada de las rutinas al grupo de WhatsApp del equipo, lo que
permitira verificar que los entrenamientos cumplan con la distribucion establecida
en el manual. Asimismo, las socias revisaran semanalmente la planificacion
compartida para confirmar que exista coherencia entre sesiones, que no se repitan
cargas innecesarias y que se respeten los lineamientos definidos. Durante las
reuniones internas mensuales, el equipo analizara el cumplimiento de la
planificacion y evaluara si la distribucion de ejercicios ha sido adecuada. Este
mecanismo de revision continua permitira identificar incumplimientos, corregirlas
oportunamente y garantizar que la calidad de las clases se mantenga de forma
consistente, evitando que la programacion dependa de improvisaciones o de la

memoria individual del personal entrenador.
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Figura 30 Check List Planificacion de Clases On Move

ONMOVE
PLANIFICACION DE CLASES

MES:

FECHA DE REVISION:

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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5.1.4 Implementacion de las politicas y reglamentos

La revision de la informacion historica del gimnasio permitid identificar un
hallazgo, On Move Training Center ha experimentado una pérdida significativa de
clientes directamente asociada a la ausencia de politicas claras, lineamientos
formales y procesos internos definidos. Desde su apertura, el gimnasio ha registrado
un total de 384 clientes, de los cuales 31 abandonaron el servicio debido a vacios
en la gestion administrativa y operativa, la falta de reglas explicitas y percepciones
de desorden organizativo. El impacto econdmico derivado de esta desercidon es
considerable. Del analisis de las membresias de estas 31 personas se verifico que
25 contaban con el plan ON FULL, una con el plan ON GOLD vy cinco con el plan
ON HALF MEMBER, lo que representa una pérdida mensual de aproximadamente
€802 000. Proyectado en un periodo de 12 meses, la cifra supera los 9,6 millones,
un monto particularmente relevante para un negocio cuya principal fuente de

ingresos es la permanencia de sus clientes activos.

Ante esta situacion, se incorpord en el Manual del Sistema de Gestion
Administrativa y Operativa la formalizacion de politicas generales y de reglamentos
diferenciados para clientes y personas entrenadoras. Estos instrumentos
establecen condiciones claras para el uso de las instalaciones, reglas de conducta,
procedimientos para congelamientos, lineamientos sobre facturacion, seguridad,
convivencia y responsabilidades del personal. La inclusion de estas directrices
permite estructurar la operacion interna, reducir la ambigledad en la toma de

decisiones, prevenir deserciones asociadas a la percepcidon de desorden, aumentar
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la confianza en el servicio y reforzar la imagen profesional del gimnasio,

contribuyendo asi a la estabilidad econémica del negocio en el mediano plazo.

Para asegurar la correcta implementacion de estas politicas y reglamentos,
se colocaran versiones impresas en un lugar visible dentro del gimnasio, de manera
que la informacion esté disponible para todas las personas usuarias, tanto clientes
actuales como nuevos ingresos. Asimismo, durante las reuniones internas
mensuales, las socias revisaran la aplicacion practica de estas disposiciones,
evaluaran el cumplimiento de las reglas y analizaran cualquier incidente o consulta
relacionada con su ejecucion. Este seguimiento permitira detectar incumplimientos,
brindar retroalimentacion oportuna y realizar ajustes cuando sea necesario,
garantizando que las politicas funcionen como un mecanismo real de ordenamiento

interno y como una herramienta preventiva frente a futuras deserciones.
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Figura 31 Politicas Generales y Reglamento para clientes del Gimnasio On Move

I MOVE ! " MOVE
]
POLITICAS GENERALES DEL GIMNASIO
+ &l gimnosio se compromete a brindar un servicio sequro, respetuoso y orlentado o + Mantener un frato
I satisfoceion del cliente

+ Evitar lenguoje ofensivo,

+ Todas las personas dentro del gimnasic deben manfener un amblente de respeto, * Respetor el ¥
cordiolidad y convivencia. + Coda persona tiene derecha  Una nice close de prueba. ) i

« Lo puntuclidod es un valor fundamental pora garantizar el orden y la colidad del + Para no inferrumpir lo dindmica de o close, el Ingreso se permifird Gnicamente. I
servicio. durante los primeros 10 minutos de cada hora.

+ Loz entrenadares promoveran practicos de seguridad, higiene y bienestar durante + No grabar ni fotogrofiar @ otras personcs sin su consentimiento.
fos closes. ficto, incidente al

« Los entrenadores deben actucr con profesionalismo, responsabilidad y ética en - No nar bojo efectos de alcahol o sustancias ficitas,
10dos sus funciones. . instrucciones del enfrencdor.

- Lo Informocion personal de los clientes serd tratada de forma confidencial y

REGLAMENTO PARA CLIENTES

izando una clase de prueba.

. i epor uada y catzado limpio.
+ Todos los usuarios deben hocer v de los ¥ + Usar toolla personal dur la close. J
los implementos. + Detener lo actividad en de mareo, daler o malestar, e informario ol entrenador.

+ Las decisiones adminisirativas serén fomadas siguiendo criferios de transparencia, + Informar al enfrenador antes de la clase si presenta lesiones o condiciones médicas
‘orden y mejora continua relevanyes.

« El uso de las instolaciones impiica o aceptacion de los politices y ef reglc mento + Utlizor [os implementos
Interno establecido por las socias.

unicamente para su proposito y segun los instrucciones del
entrenador.
+ E1 centro se reserva e derecho de odmisidn en caso de conductos

+ Reportar
+ Limplor los
- Devolver los

por los I + Depositar

+ Toda informocién 50bre servicios, precios o cambios aperativos sera comunicada

Fuente: Elaboracion propia (2025)

5.1.5 Implementacion de la estandarizacion del registro de asistencia y

control de clases de prueba

La revisidén diagndstica evidencio otro problema relevante asociado a la falta
de estandarizacién en el registro de la asistencia y en el control de las clases de
prueba. En la situacion inicial, las personas entrenadoras no registraban de manera
uniforme la asistencia en la aplicacion del gimnasio, o que impedia contar con un
historial confiable para el seguimiento y la toma de decisiones. Esta ausencia de
registros consistentes generd inconsistencias en el control de usuarios y limité la
capacidad del gimnasio para gestionar de forma estratégica la permanencia, el

comportamiento y la experiencia de la clientela. Un ejemplo ilustrativo de este
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problema fue el caso de una persona que asistio a seis clases de prueba, pese a
que el gimnasio ofrece Unicamente una clase gratuita por cliente. La falta de
registros adecuados impidié detectar este uso indebido del beneficio y aplicar el
control correspondiente. Aunque este caso representa una pérdida minima
estimada de €24 000, evidencia la posibilidad de que situaciones similares estén
ocurriendo sin ser identificadas. Ademas, la carencia de datos fiables dificultaba
conocer la fecha de la ultima visita de los clientes, su frecuencia de entrenamiento,
las tasas de conversion de clases de prueba a membresias y las sefiales tempranas

de desercion.

Ante esta problematica, el Manual del Sistema de Gestion Administrativa y
Operativa incorpora lineamientos especificos y obligatorios para estandarizar el
registro de asistencia, controlar las clases de prueba y asegurar que esta
informacion se utilice como base para la toma de decisiones. La inclusion de estos
lineamientos se justifica como un componente clave para reducir pérdidas
econdmicas, asegurar un uso justo de los beneficios, fortalecer la fidelizacién y
contar con datos solidos que permitan disefiar acciones de retencion y reactivacion

de clientes, en coherencia con los objetivos de sostenibilidad del gimnasio.

Con el fin de asegurar la correcta implementacion de estos lineamientos, el
Manual asigna a las socias la responsabilidad de verificar que las personas
entrenadoras registren la asistencia de manera correcta y completa en la aplicacion.
Para garantizar que esta tarea se ejecute de forma sostenida, se incorporé en el
checklist de responsabilidades compartidas, el cual funcionara como una

herramienta de control permanente. El informe de asistencia sera revisado el ultimo
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dia de cada mes durante la reunion interna, con el propdésito de validar que todas
las clases hayan sido registradas adecuadamente, identificar posibles
inconsistencias y definir las acciones correctivas necesarias. Este mecanismo de
verificacion mensual permitira mantener el orden operativo, prevenir pérdidas por
controles deficientes y asegurar que la informacién registrada se utilice de manera

efectiva en la gestién del gimnasio.

Figura 32 Informe de asistencia a clases On Move

11/11/2025

8:00 AM - Extreme HIIT (Fuerza max + Resistencia)

Estatus Nombre Producto Asociado
Asistio Cliente 1 On Full Member
Sin registro Cliente 2 On Full Member
Asistid Cliente 3 Cn Full Member
Asistio Cliente 4 Cn Full Member
Asistio Cliente 5 On Full Member
Asistid Cliente 6 Cn Full Member

Total B
Instructores
Socia B

Fuente: Elaboracién propia (2025)

Ademas, como parte del fortalecimiento del control interno y de la
organizacion administrativa, se establecera el uso obligatorio de un acta de reunion
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en cada sesion mensual de seguimiento. Este documento permitira que las socias
registren de forma estructurada todos los acuerdos tomados, las tareas definidas,
el responsable asignado para cada accion y la fecha comprometida de entrega. El
acta funcionara como un medio de trazabilidad y transparencia, asegurando que los
compromisos no queden sujetos a la memoria individual y que exista un registro
formal que respalde la ejecucién de las decisiones adoptadas. A partir de la segunda
sesion, las socias revisaran el cumplimiento de los acuerdos establecidos en la
reuniéon anterior, lo que permitira dar continuidad a las acciones, corregir atrasos y

fortalecer la disciplina operativa en la implementacion del sistema de gestion.
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Figura 33Acta de reunién On Move

@
ONMOVE

ACTA DE REUNION

FECHA:

Fuente: Elaboracién propia (2025)

Asimismo, se entregaran al gimnasio las encuestas aplicadas durante este
proyecto, con el fin de que puedan replicarse semestralmente como parte del

proceso de seguimiento y mejora continua.
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5.2Evidencia de la implementacion de la mejora

Para evidenciar el impacto de la implementacion del Sistema de Gestidn
Administrativa y Operativa, en este apartado se incorpora una comparacion visual
del “antes” y el “después” de los procesos del gimnasio. Con este propdsito, se
elaboré una tabla comparativa (Figura 32) en la que se describen de forma sintética
las principales situaciones problematicas identificadas durante el diagndstico, la
mejora propuesta mediante el manual y la referencia especifica al apartado donde
se documenta cada cambio. Esta representacion permite observar con claridad
como las acciones disefiadas responden directamente a la causa raiz de cada
problema y cémo contribuyen a ordenar, estandarizar y fortalecer la gestion del

gimnasio.

La figura incluye, entre otros aspectos, la estandarizacion de la atencion al
cliente, la formalizacion de los roles y responsabilidades del personal, la
organizacion de la informacion administrativa, el control financiero y la planificacién
técnica de las clases. Para cada uno de estos elementos, se presenta la condicion
inicial observada y la nueva forma de operar a partir de la implementacién del
manual, lo que facilita visualizar la coherencia entre el diagnéstico previo y las
soluciones aplicadas. Asimismo, esta estructura contribuye a que el Manual del
Sistema de Gestion Administrativa y Operativa se convierta en una herramienta de

referencia cotidiana, accesible y util para la toma de decisiones.
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Figura 34 Situacion antes y después de la implementacion del Manual del
Sistema de Gestion Administrativa y Operativa

Situacion problematica Mejora implementada .
; Referencia en el Manual
(Antes) (Después)
. - Creacion de politicas generales,
Ausencia de politicas y reglamentos para ) .
clientes y entrenadores. reglamento de clientes y reglamento de  |Secciones 1.4, 1.5y 1.6
entrenadores.

Falta de definicién de roles y

responsabilidades entre las socias y el Definicion de roles y responsabilidades. |Seccion 1.3.
personal operativo.

Inexistencia de un cronograma financiero Creacion del cronoarama financiero NIA
que organice los pagos del gimnasio. g ’

Carencia de lineamientos estandarizados Estandarizacion de lineamientos para

ara la planificacion y ejecucion de las . . Seccion 1.7
P P el planificar y ejecutar clases.
clases.
Fa_lla de_eslandanzacmn en el registro de Eslandanza_cmn del uso de la aplicacion Secciones 1 3.4,
asistencia a clases. de asistencia.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Adicionalmente, se presenta la portada del Manual del Sistema de Gestion
Administrativa y Operativa (Figura 33), la cual forma parte del conjunto de
instrumentos implementados para fortalecer la organizacion interna. Su inclusion
permite contextualizar visualmente el documento central que articula las politicas,

lineamientos y controles que conforman el sistema de gestion del gimnasio.
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Figura 35 Portada del Manual del Sistema de Gestion Administrativa y Operativa

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION
ADMINISTRATIVA'Y OPERATIVA

ON MOVE TRAINING CENTER

ELABORADO O MODIFICADO POR:

Karla Hernandez Carvajal

APROBADO POR:

Socia Ay Socia B

VERSION: 01

RIGE DESDE: 17/11/25

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Como parte del acompafiamiento orientado a asegurar la correcta
implementacion del proyecto, se llevo a cabo la primera reunidn de trabajo con las
socias, durante la cual se completaron las listas de verificacion y se elaboré el acta
de reunion. Esta sesion marcé el punto de partida del proceso de seguimiento,
permitiendo documentar adecuadamente la informacién relevante y establecer la
ruta para el monitoreo de las funciones de las socias, asi como de los acuerdos

alcanzados.

A continuacion, se presentan los documentos correspondientes a esta
primera sesidn, los cuales respaldan las actividades realizadas y los acuerdos

establecidos durante la reunion.
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Figura 36 Revision de la Lista de Responsabilidades Socia A

@
7/ MOVE

LISTA DE RESPONSABILIDADES SOCIA A

MES: DNouece

_{.

Tramitar las solicitudes de congelamiento de membresias.

Gestionar las quejas o sugerencias de los clientes.

JII=]

=

Dar sequimiento a los clientes nuevos y a aquellos que han desentado.

[k

Gestionar las redes sociales del gimnasio.

[

Elaborar e imprimir el calendario mensual de cumpleanos.

S

Planificar y coordinar eventos especiales del gimnasio.

(B[R

Verificar la existencia de los materiales y suministros de consumo regular.

/|

Realizar las compras de los materiales y suministros de consumo regular.

Coordinar la clase especial del mes.

FECHA DE REVISION: _ 29 opw 06\ 2025

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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Figura 37 Revision de la Lista de Responsabilidades Socia B

@
T

LISTA DE RESPONSABILIDADES SOCIA B

Mes: Novexne

lJ Ejecutar los pagos del gimnasio.

Verificar que los pagos automaticos del gimnasio se hayan procesado correctamente.,

i Ejecutar la conciliacion financiera mensual.

Calcular los indicadores de gestion establecidos, elaborar el reporte mensual

| |
v
Q‘ Registrar y mantener actualizado el control de Ingresos, egresos y fiujo de caja.
'/i correspondiente y presentar los resultados durante la rounion mensual.

lNAJ Gestionar la compra de implementos deportivos,

erAl Coordinar las reparaciones o servicios de mantenimiento necesarios en las instalaciones.

FECHA DE REVISION: 39 oca de\ X005

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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Figura 38 Revision de la Lista de Responsabilidades Compartidas

]
2/ MOVE

LISTA DE RESPONSABILIDADES COMPARTIDAS

MES: Now, el

4

|
{

<]

Realizar la limpieza del bano, espejos y lavado de panos al menos una vez por semana,

|

N

Generar facturas electronicas de manera compartida, segun el horario asignado a cada
socla.

N

Verificar a través del informe de asistencia, que los entrenadores registren la asistencia a las
clases.

|

Ravisar los indicadores de gestion establecidos.

J

NN

Revisar y validar conjuntamente el control financiero mensual y el clerre del mes.

!

[<]

Completar y revisar las listas de chequeo establecidas, asegurando el cumplimiento
oportuno de las tareas.

Participar en las reuniones mensuales para el seguimiento, andlisis de resultados y
planificacion.

Proponer, analizar y aprobar en conjunto las acclones de mejora necesarias para el
fortalecimiento de la gestion administrativa y operativa.

/]

Supervisar el cumplimiento del Manual de Gestion del gimnasio y actualizarlo cuando sea
necesario.

/]

Documentar los acuerdos de cada reunion mensual en el acta cormespondiente.

FECHA DE REVISION: 22 oy el 2035

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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Figura 39 Revision del Cronograma Financiero

@
ONM

VE
CRONOGRAMA FINANCIERO
MES:

J/ /| salarios Quincenal 15y 30 de cada mes
/| Alquiler del local Mensual 15 de cada mes
[ Internet Mensual 15 de cada mes
/ | Declaracion de impuestos (IVA) | Mensual 15 de cada mes
v/~ | Contadora Mensual 15 de cada mes
/| Hectricidad Mensual 30 de cada mes
| SegurodelaCCSS Mensual 30 de cada mes
V| Aplicacion de clientes Mensual 11 de cada mes
/| spotify Mensual 6 de cada mes
16 de enero, 15 de abril,
[al Municipalidad Trimestral 15.de julioy 16 de octubre
16 de enero, 15 de abril,
Y
VA Impuesto sobre la renta Trimestral 16 de julio y 16 de octubre
NA | FacturasGTI Semestral 16 eneroy 15 julio de cada ano
Na | Impuesto a las socledades Anual 15 de enero de cada ano
NA | Poliza del INS Anual 30 de junio de cada ano
l‘P Timbres de educacion y cultura Anual 16 de diclembre de cada ano

FECHA DE REVISION: 29 ngy el 2025

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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Figura 40 Revision de la Planificacion de Clases

PLANIFICACION DE CLASES

MES: Movedge

DA 244 -1\ =25
o\
34 -n-25

8
ONMOVE

Ae‘\\ Y

Ferracda

|
=

FECHA DE REVISION: 22-ecy o\ 3025

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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Figura 41 Acta de Reunion N°1

§ mookeles o \a
e vovoer.

Auar 5N | wesns

Fercocdo

,‘
JNMOVE

ACTA DE REUNION

FECHA: Noviedone 20 de\ 2035
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Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Figura 42 Porcentaje de Cumplimiento de Indicadores correspondiente al mes de
noviembre

Porcentaje de
Nombre del Indicador

cumplimiento (%)

1 |Retencionde clientes 85
2 |Cumplimiento de funciones 92
3 |Pagos realizados a tiempo 100
4  |Cumplimiento de planificacion semanal 100
b |Satisfaccion delcliente 100

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Después de realizar la primera reunion utilizando las listas de verificacion y
el acta de reunion, las socias expresaron que el proceso resultdé mucho mas
organizado y que, de haber implementado estas herramientas anteriormente, se
habrian evitado problemas, multas, malestares de los clientes y diversas dificultades
administrativas. Ademas, sefalaron que la gestidn sera mas llevadera y permitira

un ahorro significativo de tiempo.

Todos los documentos anteriores quedaron almacenados en una carpeta
organizadora con protectores de hojas, garantizando su orden, conservacion y facil
acceso. Esta forma de archivo contribuye al control documental y fortalece las

buenas practicas de calidad dentro del sistema de gestion.
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Figura 43 Carpeta Organizadora para el Control de Documentos On Move

Fuente: Elaboracién propia (2025)

5.3 Evaluacion econémica del proyecto

En este apartado se presenta la evaluacion econémica del proyecto, con el
fin de estimar cuanto costara implementar el sistema de gestion administrativa y
operativa propuesto, asi como determinar si su puesta en marcha resulta
financieramente conveniente para On Move Training Center. Para ello, se identifican

los principales costos asociados a la elaboracién e implementacion del manual.

Estos costos se contrastan con los beneficios esperados tanto en incremento

de ingresos como en mejoras en la eficiencia operativa.

La evaluacion se realiza para un horizonte de 12 meses, tomando en cuenta
los flujos de caja proyectados para este periodo.
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Con base en esta informacion, se calculan dos indicadores financieros
clasicos: el Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR). EI VAN
permitira determinar si, descontados los costos, el proyecto genera valor econémico
para el gimnasio, la TIR, por su parte, mostrara la tasa de rendimiento esperada de
la inversion realizada. De acuerdo con los criterios definidos, la propuesta se
considera atractiva cuando el VAN es positivo y la TIR supera una tasa minima de
retorno del 35 %, umbral que se asume como referencia para decidir sobre la

viabilidad econdmica de la solucion planteada.

Figura 44 Costos de la Implementacion del Proyecto

CONCEPTO DEL COSTO ECESNGL?C o
Costo por disefio e implementacion del Manual de Gestién (Ingeniera Industrial, 66 horas) @298 584
Costo por diserio del Manual de Gestion (Socia, 12 horas) @36 000
Impresiones fisicas para el gimnasio @3 675
Adquisicion de dos porta letreros @6 380
Adquisicion de una carpeta organizadora @2 795
Adquisicion de protectores de hoja para carpeta @790
Capacitacién impartida por la Ingeniera Industrial (3 horas) @13 572
Capacitacion recibida por socias y entrenador (9 horas) @27 000

TOTAL €388 796

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Los costos detallados en la figura anterior permiten observar que la mayor
proporcion de la inversion inicial corresponde al disefio e implementacion del
Manual de Gestion, realizada por la Ingeniera Industrial, lo cual representa un 76,8

% del total del gasto. Este resultado es coherente con la naturaleza del proyecto, ya
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que la elaboracion del manual y su adaptacion a las operaciones del gimnasio

constituyen la base del nuevo sistema administrativo y operacional.

El resto de los costos se distribuye en actividades complementarias
necesarias para asegurar la correcta ejecucion del proyecto, como la capacitacion
del personal, impresiones fisicas y la adquisicion de materiales organizativos. Estos
rubros, aunque menores en términos monetarios, son esenciales para garantizar
que el manual se utilice adecuadamente y que los procesos se integren de manera

efectiva en la rutina operativa del gimnasio.

En conjunto, la inversion total asciende a €388 796, monto que representa
un desembolso relativamente bajo considerando el impacto esperado en la
eficiencia operativa y en la capacidad del gimnasio para gestionar de forma mas
ordenada sus actividades administrativas. Este costo inicial servira como base para
la evaluacion financiera del proyecto, comparandolo posteriormente con los

beneficios proyectados en términos de ingresos y mejoras en la productividad.
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Figura 45 Beneficio de la Implementacion del Proyecto

CONCEPTO DEL BENEFICIO Ecrgzg;?t:c}
Beneficio por reduccion de deserciones @802 000
Beneficio por disminucion de lesiones €196 000
Ahorro por eliminacion de multas T18 742
Ahorro por control de clases de prueba €4 000

TOTAL €1 020742

Fuente: Elaboracion propia (2025)

La figura anterior resume los beneficios econdmicos estimados derivados de
la implementacion del sistema de gestion administrativa y operativa. El principal
aporte proviene de la reduccién de deserciones, que representa aproximadamente
el 78,6 % del beneficio total proyectado. Este resultado evidencia que una gestiéon
mas organizada, acompafiada de procesos claros de seguimiento y comunicacion
con los usuarios, tiene un impacto directo en la retencion de clientes, uno de los

factores mas determinantes para la estabilidad financiera de un gimnasio.

Otro beneficio relevante es la disminucion de lesiones, asociado a una mayor
estandarizacién de procedimientos, mejor supervision técnica y control adecuado
de las rutinas. Este aspecto no solo contribuye a la seguridad de los usuarios, sino
que también reduce costos indirectos relacionados con interrupciones en el servicio

o afectaciones a la reputacién del gimnasio.

Ademas, se identifican beneficios menores, aunque igualmente significativos

desde una perspectiva operativa, como el ahorro por eliminacion de multas y la
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reduccion de costos asociados al control de clases de prueba. Estos elementos
reflejan una optimizacion de la gestion interna que permite evitar gastos

innecesarios y mejorar el uso de los recursos disponibles.

Los beneficios proyectados ascienden a @1020 742, superando
ampliamente los costos de implementacion del proyecto. Este resultado preliminar
ya anticipa una evaluacion financiera positiva, la cual se confirmara mediante el

analisis de los indicadores VAN y TIR.
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Figura 46 Evaluacion Financiera del Proyecto

Tasa anual 35%
Inversién inicial ¢ 3887%

Periodos
Flujo neto de efectivo 4 38879 | ¢ 1020742 | ¢ 1020742 | ¢ 1020742 | ¢ 1020742 | ¢ 1020742 | ¢ 1020742 | ¢ 1020742 | ¢ 1020742 | ¢ 1020742 | ¢ 1020742 | ¢ 1020742 | ¢ 1020742
Valor presente ¢ 3887% | ¢ 756105|¢ 560078 |¢ 414873 | ¢ 307313 |¢ 227639 |(¢ 168622|¢ 124905|¢ 92522 |¢ 68535|¢ 50767 |¢ 37605|¢ 27855
LRI GLETRE P e AN I O -0 388796 | ¢ 367309 | ¢ 927387 | ¢ 1342260 | ¢ 1649573 | ¢ 1877212 | ¢ 2045834 | ¢ 2170738 | ¢ 2263261 | ¢ 2331796 | ¢ 2382562 | ¢ 2420167 | ¢ 2448023

VNA (NPV) ¢ 2836819
Valor actual neto (VAN) ¢ 2448023
Tasa interna de retorno(TIR)

Periodo de Recuperacion (PRI) PRRL

Tasaminima aceptable de

35%
retomno (TMAR)

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Los resultados presentados en la figura de evaluacion financiera permiten
determinar con claridad la conveniencia econémica del proyecto para On Move
Training Center. En primer lugar, se observa que los flujos netos de efectivo
proyectados durante los 12 meses generan un Valor Actual Neto (VAN) de ¢2 448
023, cifra significativamente superior a la inversién inicial de €388 796. Este
resultado confirma que, una vez descontados los costos, el proyecto produce un

valor econdmico positivo y sustancial para la organizacion.

La Tasa Interna de Retorno (TIR) obtenida es de 263%, superando
ampliamente la Tasa Minima Aceptable de Retorno (TMAR) del 35%. Esta
diferencia tan elevada evidencia que la inversién no solo es rentable, sino que
genera un rendimiento muy superior al nivel minimo esperado, lo cual refuerza la

viabilidad y el atractivo financiero de la propuesta.

Otro indicador relevante es el Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI),
el cual se estima en 13,96 meses. Este resultado demuestra que el proyecto logra
recuperar su inversion inicial en un plazo relativamente corto, considerando el nivel
de beneficios proyectados. Esto evidencia la solidez financiera de la propuesta y
refuerza su atractivo como una iniciativa que genera retornos claros y sostenibles

para el gimnasio.

El analisis del saldo actualizado acumulado confirma este comportamiento
positivo, ya que desde los primeros meses el proyecto muestra un crecimiento
constante en el valor actualizado generado, alcanzando un saldo final de ¢2 448

023 al cierre del periodo evaluado.
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Los resultados financieros obtenidos no solo confirman que el proyecto es
altamente rentable, sino que demuestran que su impacto econdmico supera
ampliamente las expectativas iniciales. La propuesta genera un valor sdlido y
sostenido para On Move Training Center, superando con un amplio margen todos
los criterios financieros establecidos y posicionandose como una inversion
estratégica de gran retorno. A partir de lo anterior, la implementacién del proyecto
no solo es recomendable, sino que se perfila como una decision acertada y de alto

impacto tanto en términos econdmicos como operativos.

5.4 Etapa de control

En esta etapa se define el sistema de control que permitira dar seguimiento
a la implementaciéon del Manual del Sistema de Gestion Administrativa y Operativa
y asegurar que las mejoras se mantengan en el tiempo. Para ello, se establecen
cinco indicadores clave relacionados con los aspectos mas criticos del gimnasio. Se
busca que los indicadores sean simples, medibles y faciles de registrar, de manera

que su uso no represente una carga adicional para el personal.

La informacion necesaria para alimentar los indicadores sera recolectada por

las socias y por el entrenador, segun corresponda al tipo de dato.

La revisidén de los indicadores se realizara en reuniones internas cada mes,
en las que las socias seran las encargadas de valorar los resultados y tomar

decisiones sobre ajustes en los procesos o en la aplicacion del manual.
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Con el propésito de garantizar el uso adecuado de los indicadores, la autora
del proyecto impartira una capacitacion dirigida a las socias y al personal
entrenador, con una duracion estimada de tres horas. Esta sesion se centrara en
explicar el sentido practico de cada indicador y en desarrollar las habilidades
basicas para gestionar la informacién. El temario propuesto incluye los siguientes

contenidos:

-Uso de la aplicacion de clientes para el registro de la informacion.

-Extraccion de los datos necesarios para el calculo de los indicadores.

-Carga y actualizacion de datos de forma periddica.

-Analisis e interpretacién de los resultados de los indicadores para la toma de

decisiones.

De esta manera, la etapa de control no solo establece indicadores
cuantitativos, sino que también incorpora un componente de formacién que busca
empoderar al equipo de trabajo para que utilice la informacién generada como

insumo permanente para la mejora continua del gimnasio.

Los indicadores propuestos son los siguientes:

1. Indicador de retencion de clientes: Evalua la capacidad del gimnasio para

mantener a sus clientes activos mes a mes.

Clientes que contintan activos

Retencion de clientes = %X 100

Clientes activos el mes anterior
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2. Indicador de cumplimiento de roles y responsabilidades: Permite medir el

nivel de ejecucién de las funciones asignadas a las socias.

Funciones cumplidas en el mes

Cumplimiento de funciones = X 100

Total de funciones asignadas

3. Indicador de cumplimiento del cronograma financiero: Mide la disciplina

financiera del gimnasio respecto al pago de obligaciones.

Pagos realizados en la fecha correcta
Total de pagos programados

x 100

Pagos realizados a tiempo =

4. Indicador de cumplimiento de la planificacion semanal de clases: Mide el
grado de cumplimiento de la planificacion semanal de clases conforme a
los lineamientos establecidos en el Manual del Sistema de Gestidon

Administrativa y Operativa.

Semanas planificadas correctamente
Total de semanas del mes

x 100

Cumplimiento de planificacién semanal =

5. Indicador de satisfaccion del cliente: Mide el nivel de satisfaccion de los
clientes respecto a la calidad del servicio, planificacién y ejecucion de las

clases, atencién recibida y experiencia general dentro del gimnasio.

Para los meses en los que se aplique la encuesta de satisfaccion del cliente,

se debe utilizar el siguiente indicador:

Clientes satisfechos
Total de clientes evaluados

Satisfaccion del cliente = 100

136



Para los meses en los que no se aplique la encuesta de satisfaccion del cliente, se

debe utilizar el siguiente indicador:

Quejas del mes

Satisfaccion del cliente = 100 — ( x 100)

Clientes activos del mes

5.5Seguimiento de los indicadores y del proceso de implementacion

Como parte del proceso de aseguramiento de la implementacion, la autora
del proyecto realizara un acompafamiento en la revisidn de los indicadores y de las
soluciones aplicadas. Este seguimiento se llevara a cabo en tres reuniones
consecutivas, una en noviembre, otra en diciembre y una ultima en enero. Durante
estas sesiones se analizara el comportamiento de los indicadores, se verificara la
correcta aplicacion de las soluciones definidas y se identificaran oportunidades de
mejora. En caso de ser necesario, podran realizarse correcciones durante el
proceso de analisis y revision, con el fin de asegurar la continuidad, eficacia y

sostenibilidad de las mejoras implementadas.

A continuacién, se presenta el cronograma de las reuniones mensuales
donde se realizara el seguimiento del cumplimiento de los indicadores y de la

implementacion de las soluciones.
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Figura 47 Diagrama de Gantt Seguimiento de la Revisiéon de Indicadores y
Soluciones

MNoviembre Diciembre Enero
(29-11-25) (30-12-25) (31-01-26)

Reunion N° 1

Reunion N°® 2

Reunion N° 3

Fuente: Elaboracion propia (2025)

El diagrama de Gantt muestra la planificacion de las tres reuniones de
seguimiento que la autora del proyecto llevara a cabo con las socias, en las cuales
se revisaran los indicadores, se evaluaran los avances de las soluciones
implementadas y se aplicaran las correcciones necesarias para garantizar la

continuidad del proceso de mejora.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

En este apartado se presentan las principales conclusiones del proyecto de
graduacién, derivadas del diagndstico inicial, el analisis de la informacion recopilada y el
disefio e implementacion del sistema de gestion administrativa y operativa en el gimnasio
On Move. Las conclusiones se formularon a partir de la evidencia obtenida mediante la
aplicacion de la metodologia DMAIC, el uso de herramientas propias de la Ingenieria

Industrial y la triangulacion de fuentes cuantitativas y cualitativas.

De esta manera, las conclusiones responden directamente al objetivo general y a
los objetivos especificos planteados en la investigacion, y permiten valorar en qué medida
las acciones ejecutadas contribuyeron a ordenar la gestion interna del gimnasio, mejorar la
eficiencia de sus procesos y fortalecer la calidad del servicio brindado a las personas
usuarias. A continuacion, se presentan las conclusiones organizadas segun el objetivo

general y cada uno de los objetivos especificos del estudio.

Objetivo general

Con base en los resultados de la investigacion se considera cumplido el objetivo
general de disefiar e implementar un sistema de gestion administrativa y operativa en el
gimnasio On Move mediante la metodologia DMAIC, orientado a mejorar la eficiencia de
los procesos internos y la experiencia de la clientela. El proyecto permitié pasar de una
gestion empirica y poco documentada a un sistema articulado, formalizado en el “Manual
del Sistema de Gestion Administrativa y Operativa”, que incorpora politicas, reglamentos,
formatos, listas de verificacion, cronogramas financieros e indicadores de seguimiento. La
puesta en marcha gradual de este sistema, acompanada de espacios de retroalimentacion
con las socias y el personal, se tradujo en mayor claridad de funciones, mejor organizacion

de las tareas diarias, reduccién de la improvisacidon y mejores condiciones para brindar un
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servicio mas consistente y de mayor calidad. De esta manera, el objetivo general se
materializé en un modelo de gestion adaptable y sostenible, que fortalece la operacién del

gimnasio y sienta bases solidas para su crecimiento futuro.

Objetivo especifico 1

Se concluye que el diagnéstico permitié evidenciar una situacion inicial
caracterizada por una gestion predominantemente empirica, con alta informalidad en la
asignacion de funciones, ausencia de lineamientos escritos y procesos sin estructura. Esta
realidad se manifestd en retrasos en tareas administrativas clave, falta de trazabilidad en la
informacién y una atencion al cliente poco uniforme, lo cual afectaba directamente la calidad

percibida del servicio y la sostenibilidad del gimnasio.

Asimismo, se concluye que la inexistencia de cronogramas financieros, de politicas
claras de atencion al cliente y de registros de asistencia generé un entorno operativo
vulnerable, en el que las decisiones se tomaban de manera reactiva. Esta condicion propicio
pérdidas econdmicas por multas e incumplimientos en pagos, asi como deserciones de
clientes asociadas a la desorganizacion del servicio, confirmando la necesidad de intervenir

de forma integral la gestion administrativa y operativa de On Move Training Center.

Objetivo especifico 2

Se concluye que las principales causas raiz de los problemas de eficiencia y calidad
del servicio se relacionan con la ausencia de estandarizacion en los procesos, la indefinicidon
de roles y responsabilidades, y la falta de protocolos formales para la atencioén al cliente y
la gestion interna. El uso de herramientas como el diagrama de Ishikawa y la técnica de los
“5 porqués” permitio demostrar que las fallas observadas no eran incidentes aislados, sino
el resultado de vacios estructurales en la forma en que se habia organizado el gimnasio

desde su apertura.
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De igual manera, se concluye que la carencia de documentacion favorecia la
improvisacion y la concentracién de tareas en una sola de las socias, o que generaba
sobrecarga de trabajo, reprocesos y conflictos internos. Esta situacién impactaba
negativamente la experiencia de la clientela, al traducirse en demoras en la atencion de
consultas, falta de claridad en reglas y beneficios, y una percepcion general de informalidad,
evidenciando que mejorar la calidad del servicio requeria intervenir la raiz organizacional y

no unicamente aspectos aislados del trato al usuario.

Objetivo especifico 3

Se concluye que la solucion disefiada, materializada en el Manual del Sistema de
Gestiéon Administrativa y Operativa, constituye una respuesta estructurada y coherente a
las causas raiz identificadas en el diagndstico. EI manual integra herramientas propias de
la Ingenieria Industrial, tales como la estandarizacién de procesos, la definicion de roles, la
formulacién de politicas internas y la planificacion estandarizada, adaptadas a la realidad

de un gimnasio de pequefa escala como On Move Training Center.

Ademas, se concluye que la propuesta elaborada no se limita a un documento
tedrico, sino que ofrece lineamientos concretos y aplicables para la operacién diaria del
gimnasio. La inclusion de secciones especificas sobre roles y responsabilidades, politicas
generales, reglamentos para clientes y entrenadores, asi como lineamientos para la
planificacion y ejecucion de clases, demuestra que es posible trasladar la metodologia
DMAIC vy los principios de mejora continua a un contexto real, aportando orden, claridad y

una base técnica solida a la gestidon del negocio.

Objetivo especifico 4

Se concluye que la implementaciéon de las mejoras propuestas, principalmente a

través de la puesta en marcha del manual, permitié transitar de una gestiéon improvisada a
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una gestion mas estructurada, con procesos definidos y responsabilidades claramente
asignadas. Este cambio se refleja en una mejor organizacion de las tareas administrativas,
en una mayor coordinacion entre socias y entrenadores, y en una operacién cotidiana

menos expuesta a errores y olvidos.

Igualmente, se concluye que la estandarizacién de practicas como la planificacion
de clases, el control de asistencia, el manejo de clases de prueba y el cumplimiento de
obligaciones financieras contribuye directamente a fortalecer la sostenibilidad del gimnasio.
Al reducir pérdidas por multas, prevenir sobre entrenamientos que deriven en lesiones y
ofrecer una experiencia mas ordenada a los clientes, el proyecto sienta las bases para
mejorar la retencion de usuarios, estabilizar los ingresos y proyectar una imagen mas

profesional en el mercado local.

Objetivo especifico 5

Se concluye que la definicion de indicadores clave de desempefio (KPI) y de un
sistema de seguimiento constituye un paso fundamental para asegurar que las mejoras
implementadas no se diluyan con el tiempo. La seleccidon de indicadores enfocados en
aspectos criticos como la organizacién administrativa, la atencion al cliente y el
cumplimiento de la planificacion de clases permite monitorear de forma periddica el

comportamiento del gimnasio y tomar decisiones correctivas con base en evidencia.

Por ende, se concluye que la incorporacion de reuniones mensuales de revision, asi
como la capacitacion al personal en el uso de la aplicacién, en el registro de datos y en la
interpretacion de los indicadores, fortalece la capacidad interna del gimnasio para gestionar
sus propios procesos. Estos mecanismos de control, acompafados de una cultura

orientada a la mejora continua, incrementan la probabilidad de que el sistema de gestién

143



administrativa y operativa se mantenga vigente, se ajuste cuando sea necesario y continue

generando beneficios en el mediano y largo plazo.

Objetivo especifico 6

Se concluye que la evaluacién financiera realizada mediante el calculo del Valor
Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR) demuestra la viabilidad econémica
de las mejoras implementadas en el gimnasio On Move. Los resultados obtenidos
evidencian que la inversién asociada a la formalizacién de procesos, la organizacién
administrativa y la implementacion del sistema de gestion genera beneficios econémicos
superiores a los costos incurridos, lo que valida financieramente el proyecto desde una

perspectiva de rentabilidad y sostenibilidad.

Asimismo, se concluye que el analisis financiero constituye una herramienta clave
para respaldar la toma de decisiones estratégicas del gimnasio, al proporcionar informacion
objetiva sobre el impacto econdmico de las acciones implementadas. ElI VAN positivo y una
TIR superior a la tasa minima aceptable de rendimiento confirman que las mejoras no solo
contribuyen a optimizar la operacion y la calidad del servicio, sino que también fortalecen la
estabilidad financiera del negocio, reduciendo riesgos y creando condiciones favorables

para su crecimiento y permanencia en el mercado en el mediano y largo plazo.

6.2 Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos y de las conclusiones formuladas, se plantean
las siguientes recomendaciones orientadas a consolidar las mejoras alcanzadas y a
asegurar la sostenibilidad del sistema de gestién administrativa y operativa implementado

en On Move Training Center.
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1. Sobre la formalizacion y uso del sistema de gestiéon

Se recomienda que las socias de On Move Training Center adopten el Manual del
Sistema de Gestién Administrativa y Operativa como documento de referencia obligatorio
para la gestion diaria del gimnasio. Esto implica que las decisiones administrativas,
operativas y de servicio al cliente se tomen conforme a los lineamientos establecidos,

evitando regresar a practicas informales o basadas unicamente en criterios personales.

Se recomienda, ademas, que el manual sea revisado y actualizado de forma
periddica, al menos una vez al afio o cuando se produzcan cambios relevantes en la
operacion. Estas actualizaciones deben documentarse formalmente (indicando version y
fecha de vigencia), de manera que el sistema de gestion se mantenga vigente y responda

a la evolucion del negocio y a las necesidades de la clientela.

2. Sobre la distribucion de roles y la organizacién interna

Se recomienda mantener y reforzar la distribucién de funciones definida en el
manual, procurando que ninguna de las socias concentre de manera desproporcionada las
tareas criticas del gimnasio. En caso de que se incorpore nuevo personal o cambie la
estructura del equipo, se sugiere revisar la matriz de responsabilidades para garantizar una
carga de trabajo equilibrada y evitar la sobrecarga que originé parte de los problemas

diagnosticados.

Asimismo, se recomienda que las socias mantengan reuniones mensuales con el fin
de revisar las listas de chequeo, completar el acta correspondiente, identificar posibles
cuellos de botella y acordar los ajustes necesarios. La documentacion generada en estas
sesiones servird como respaldo de los acuerdos alcanzados y facilitara el seguimiento de

las decisiones tomadas.
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3. Sobre la planificacion financiera y el control de pagos

Se recomienda utilizar de manera constante el cronograma financiero disefiado,
registrando en él todas las obligaciones recurrentes y extraordinarias del gimnasio. Este
instrumento debe revisarse de forma mensual para verificar la realizacion oportuna de los
pagos y evitar la reincidencia de multas, recargos o intereses que afecten la estabilidad

economica del negocio.

Ademas, se recomienda avanzar gradualmente hacia una mayor formalizaciéon de
los registros financieros mediante la incorporacion de herramientas sencillas que mejoren
la trazabilidad de ingresos y egresos. Una alternativa es evaluar la migracién a aplicaciones
para clientes que ya integran modulos financieros, lo que permitiria centralizar la
informacion operativa y optimizar el control de pagos. Con ello, se dispondra de datos
confiables para analizar la rentabilidad del negocio, planificar inversiones futuras y tomar

decisiones fundamentadas.

4. Sobre la planificacion de clases y la calidad del servicio al cliente

Se recomienda mantener la planificacion de las clases bajo los lineamientos
definidos, asegurando que las rutinas contemplen una distribucién equilibrada de los grupos
musculares y que esta planificacion sea comunicada a todo el personal entrenador. De esta
forma se disminuye el riesgo de sobreentrenamiento, se previenen lesiones y se mejora la

percepcion de profesionalismo por parte de los clientes.

De igual forma, se recomienda fortalecer la comunicacién con la clientela en temas
como reglas del servicio, congelamientos de membresia, horarios especiales y actividades
adicionales. Para ello, es conveniente utilizar de forma coordinada los canales disponibles
(aplicacién, WhatsApp, redes sociales y comunicacién presencial), procurando mensajes
claros y consistentes que reduzcan dudas y refuercen la confianza en el gimnasio.
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5. Sobre el control de asistencia y el seguimiento a clientes

Se recomienda aplicar de manera estricta los procedimientos definidos para el
registro de asistencia y el control de clases de prueba, utilizando la aplicacion del gimnasio
como herramienta central para este propésito. El registro de estos datos permitira detectar
oportunamente usos inadecuados de beneficios, identificar patrones de asistencia y tomar

decisiones mas precisas sobre estrategias de retencion y fidelizacion.

Asimismo, se recomienda utilizar la informacién generada por estos registros para
monitorear la permanencia de los clientes, identificar sefiales tempranas de abandono (por
ejemplo, disminucién repentina de la asistencia) y disefiar acciones especificas de contacto
o reactivacion. Un seguimiento cercano y basado en datos puede contribuir a reducir la

desercion y a fortalecer la relacién a largo plazo con la clientela.

6. Sobre los indicadores de desempefio y la mejora continua

Se recomienda dar continuidad al uso de los indicadores clave de desempeio
definidos en la etapa de control del proyecto, realizando su calculo y analisis con una
frecuencia mensual. Es importante que los resultados de estos indicadores siempre se
discutan en las reuniones internas de las socias, de modo que sirvan realmente como

insumo para la toma de decisiones y no solo como un ejercicio de registro.

Finalmente, se recomienda que On Move Training Center consolide una cultura de
mejora continua, en la que el manual, los indicadores y las reuniones de seguimiento se
conciban como herramientas para aprender y ajustar, y no solo como exigencias formales.
En este sentido, cualquier desviacion observada debe interpretarse como una oportunidad
para revisar procesos, capacitar al personal o redefinir estrategias, asegurando asi que el
sistema de gestion administrativa y operativa siga aportando valor al gimnasio en el

mediano y largo plazo.
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7. Sobre el control de inventarios

Se recomienda implementar un control de inventario mediante una plantilla digital en
Excel donde se registre el inventario existente, el monto de cada material, la fecha de
compra y la fecha en que sale de inventario. Este control permitira mantener actualizada la
informacion de los insumos, identificar con anticipacién los materiales necesarios para
reposicion y evitar compras de ultima hora. Asimismo, se sugiere realizar una revision
mensual para garantizar la disponibilidad continua de los materiales y asegurar un manejo

mas ordenado y eficiente del inventario.

8. Sobre la planificacién financiera para inversién y mantenimiento de materiales

Se recomienda elaborar una planificacion financiera anual que incluya tanto la inversion
en nuevos materiales como el mantenimiento de los existentes. Para ello, puede
establecerse un cronograma donde se detallen los gastos previstos, su frecuencia y el
monto estimado. Ademas, es conveniente destinar mensualmente un fondo especifico para
estas necesidades, de manera que el gimnasio cuente con recursos disponibles para
reponer implementos o realizar reparaciones sin afectar la operacion. Esta planificacion
permitira organizar mejor los gastos, evitar desembolsos imprevistos y asegurar la

continuidad del servicio.

9. Sobre el analisis de desercion y la fidelizacién de los clientes

Se recomienda implementar un proceso regular de andlisis para identificar las causas
de desercién y los factores que influyen en la fidelizaciéon de los clientes. Para ello, puede
aplicarse una breve encuesta a las personas que deciden retirarse, asi como encuestas
semestrales a los clientes activos para conocer su nivel de satisfaccion y necesidades. Esta
informacién permitira detectar patrones, mejorar la experiencia del cliente y disefiar

acciones especificas que aumenten la retencion, como ajustes en horarios, mejoras en la
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atencion o programas de seguimiento personalizado. Contar con este analisis facilitara la

toma de decisiones y fortalecera la relacion con los usuarios del gimnasio.
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Anexo 1 Encuesta de Satisfaccion al Cliente On Move

Seccidn A. Datos generales

Descripcion (opcional)

1. ;Cuanto tiempo tiene de entrenar en On Move? *

Menos de 3 meses
De 3 a 6 meses
De & meses a 1 afio
De1az2anos

De 2 a 3 afos

Mas de 3 arios

2. ;0Qué tipo de membresia posee actualmente en On Move?

OM FULL
OM HALF
OM 20N2

OM GOLD
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Seccion B. Evaluacion general del servicio

Descripcion (opcional)

1. El personal del gimnasio me brinda un trato amable y respetuoso. ©

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

2. Recibo una atencion y respuesta rapida cuando realizo consultas o solicitudes por
WhatsApp.

Muy satisfecho(a)

Satisfecho(a)

Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

w

3. Recibo una atencion y respuesta rapida cuando realizo consultas o solicitudes durante las
clases.

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)
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4. Los coaches explican claramente los ejercicios antes de realizarlos. *

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

5. Los coaches corrigen mi técnica o postura durante |as clases cuando es necesario.

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

6. Los coaches me ofrecen modificaciones de gjercicios cuando presento alguna lesidn o
molestia.

Muy satizfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)
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7. Recibo motivacion y acompafiamiento por parte de los coaches durante las clases. ™

Muy satisfechola)
Satisfecho{a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

8. Reservar, cancelar o cambiar clases me resulta facil cuando lo necesito. ™

Muy satisfechola)
Satisfecho{a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

9. Los horarios brindados se ajustan a mi disponibilidad personal. ™

Muy satisfecho(a)
Satisfecho{a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)
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10. Las clases inician en el horario establecida. *

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

11. Las clases finalizan en el horario establecido. *

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

12. El gimnasio se mantiens limpio y ordenado. *

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)
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13. El equipo de entrenamients se encuentra en buen estado. *

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfechola)

14. El equipo de entrenamiento disponible es suficiente. *

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfechola)

15. La ventilacidn, iluminacidn y midsica contribuyen a un ambiente agradable. *

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfechola)
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16. El proceso de pago de mi plan o membresia es claro y sencillo. ™

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

17. El precio que pago esta acorde con la calidad del servicio recibido. *

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

18. He notade mejoras en mi condicion fisica desde que entreno en On Move. ™

Muy satisfecho(a)
Satisfecho{a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)
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19. He notado mejoras en mi salud mental y bienestar emocional desde que entrena en On
Maove.

Muy satisfechola)
Satisfecho{a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

20. Me siento parte de un ambiente positivo y motivador dentro del gimnasic. *

Muy satisfechola)
Satisfecho{a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

21. Estoy satisfecho(a) con los servicios ofrecidos por On Move.

Muy satisfecho(a)
Satisfecho{a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)
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22. Estoy satisfecho(a) con las clases especiales (como yoga, pilates o zumba) que ofrece On *
Move.

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Muy insatisfecho(a)

Mo he asistido
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Anexo 2 Encuesta Sobre la Gestion Administrativa y Operativa del Gimnasio On
Move

1. Se puede identificar con claridad quién es el/la coach responsable durante las clases. ™

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

2. El personal del gimnasio brinda una atencidn amable y respetuosa. *

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

3. 5& con claridad cuanto cuesta la membresia. ”

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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4. Sé con claridad qué incluye mi membresia (cantidad de clases y beneficios).

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

5. La aceptacion del pago de |la membresia se realiza de forma rapida por parte del personal. *

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

6. El gimnasio me explicd con claridad 1as reglas y politicas al momento de realizar mi
inscripcion.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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7. El gimnasio mantiene visibles sus reglas y politicas dentro de las instalaciones.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

8. El gimnasio tiene reglas claras para solicitar la factura electronica.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

9. El gimnasio tiene reglas claras para congelar mensualidades. *

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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10. Las consultas administrativas se resuelven con rapidez.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

11. El gimnasio informa con suficiente anticipacion los dias feriados en los que permansecera
cerrado.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

12. El gimnasio comunica con suficiente anticipacion las actividades especiales que organiza *
(clases especiales, bootcamps, cenas, entre otros).

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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13. El gimnasio ofrece canales claros y accesibles para expresar quejas o sugerencias
(buzén, WhatsApp o correo electrénico).

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

14. Las situaciones de inconformidad se atienden de manera rapida y satisfactoria. ™

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

15. Estoy satisfecho(a) con la atencidn administrativa gue recibo en el gimnasio On Move. ™

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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16. El gimnasio asegura uniformidad en la duracion de las clases impartidas por los
entrenadores.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

17. El gimnasio garantiza coherencia en el nivel de intensidad de las clases,
independientemente del entrenador.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

18. Existe una adecuada comunicacion entre los entrenadores al planificar las rutinas,
evitando |a repeticion de los mismos grupos musculares en dias consecutivos.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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19. Percibo que hace falta material durante las clases con: ~

Jenifer
Fernanda
Geiner
Siempre

Munca

20. ;Qué tipo de material existente considera que deberia reforzarse o adquirirse en mayor
cantidad?

TRX

Cuerdas

Ligas

Mancuemas

Cajones de salio
Kettlebellz

Balones medicinales
Barras

Discos

Balones suizos (fitball)

MNingumno
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21. ;Qué tipo de material nuevo considera gue el gimnasio deberia adquirir? *
Maguina de remo de aire

Bicicleta de aire

Otros:

22 Estoy satisfecho(a) con la calidad de las clases que se imparten en el gimnasio On
Move.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

23. Le invitamos a compartir cualguier comentario, sugerencia o experiencia gue considere
valiosa para continuar mejorando los servicios del gimnasio:

Texto de respuesta largo
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Anexo 3 Manual del Sistema de Gestién Administrativa y Operativa de On Move
Training Center

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION
ADMINISTRATIVA'Y OPERATIVA

ON MOVE TRAINING CENTER

ELABORADO O MODIFICADO POR:

Karla Hernandez Carvajal

APROBADO POR:

Socia Ay Socia B

VERSION: 01

RIGE DESDE: 17/11/25
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1.1 Propésito y alcance

Propésito

Establecer lineamientos claros y estandarizados para la gestion
administrativa, operativa y de servicio del gimnasio On Move Training Center, con
el fin de asegurar orden, consistencia, eficiencia y una experiencia positiva para los

clientes.

Alcance

Este manual aplica a todas las personas vinculadas con la operacion y el uso
del gimnasio, incluyendo a las socias, los entrenadores y los clientes. Cubre los
roles y responsabilidades del personal, las politicas generales del gimnasio, el
reglamento para clientes, el reglamento para entrenadores y los lineamientos para

la planificacion y ejecucion de clases.

1.2 Términos y definiciones

e Membresia: Autorizacion para utilizar los servicios del gimnasio durante un
periodo especifico, sujeta a pago, reglas de uso y politicas internas.

e Congelamiento: Suspensién temporal de la membresia, solicitada por viaje o
razones meédicas, y valida unicamente con los comprobantes

correspondientes.
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e Clase de prueba: Sesion gratuita unica que se ofrece a una persona
interesada antes de adquirir una membresia. Debe registrarse en la

aplicacion.

1.3 Roles y responsabilidades

Este apartado define las funciones especificas de las socias y de los
entrenadores para asegurar una operacion organizada, una adecuada atencién al

cliente y el cumplimiento de los lineamientos establecidos en el gimnasio.

1.3.1 Socia A

La Socia A desempefia el rol central en la coordinacion operativa del
gimnasio, la atencion al cliente y la gestion de la comunicacién interna y externa. Su
labor asegura la continuidad del servicio, la organizacion de las actividades diarias
y la experiencia positiva de los usuarios. A través de su trabajo, se mantiene el orden
operativo, la interaccion oportuna con los clientes y la correcta programacion de las

actividades del gimnasio.

Responsabilidades

1. Tramitar las solicitudes de congelamiento de membresias.

2. Gestionar las quejas o sugerencias de los clientes.

3. Dar seguimiento a los clientes nuevos y a aquellos que han desertado.

4. Gestionar las redes sociales del gimnasio (publicaciones, historias vy

mensajes).
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5. Elaborar e imprimir el calendario mensual de cumpleanos.

6. Planificar y coordinar eventos especiales del gimnasio, tales como
bootcamps, caminatas, retos y la fiesta de cierre de afo.

7. Verificar la existencia de los materiales y suministros de consumo regular.

8. Realizar las compras de los materiales y suministros de consumo regular
(toallas, papel higiénico, jabén, marcadores, desinfectante, hidratantes y
barritas).

9. Coordinar la clase especial del mes, definiendo el tipo de clase, la fecha de
ejecucion, el entrenador responsable y realizar el pago correspondiente por

dicha clase.

1.3.2 Socia B

La Socia B desempefia el rol principal en la administracion financiera del
gimnasio, asegurando el orden, la transparencia y el cumplimiento de los
compromisos economicos del negocio. Su gestion contribuye de manera directa a
la estabilidad operativa y al correcto funcionamiento administrativo de On Move

Training Center.

Responsabilidades

1. Ejecutar los pagos del gimnasio, garantizando su realizacion dentro de las
fechas establecidas en el cronograma financiero.

2. Verificar que los pagos automaticos del gimnasio (spotify y aplicacién de
clientes) se hayan procesado correctamente.

3. Ejecutar la conciliacion financiera mensual.
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4. Registrar y mantener actualizado el control de ingresos, egresos y flujo de
caja.

5. Calcular los indicadores de gestion establecidos, elaborar el reporte mensual
correspondiente y presentar los resultados durante la reunion mensual.

6. Gestionar la compra de implementos deportivos.

7. Coordinar las reparaciones o servicios de mantenimiento necesarios en las

instalaciones.

1.3.3 Funciones compartidas entre Socia Ay Socia B

Las siguientes responsabilidades se ejecutan de manera conjunta entre ambas
socias, asegurando un equilibrio en la distribucidon de funciones y permitiendo una

adecuada coordinacion y toma de decisiones compartidas.

Responsabilidades

1. Realizar la limpieza del bafo, espejos y lavado de pafos al menos una vez
por semana.

2. Generar facturas electrénicas de manera compartida, segun el horario
asignado a cada socia.

3. Verificar a través del informe de asistencia, que los entrenadores registren la
asistencia a las clases.

4. Revisar los indicadores de gestion establecidos.
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5. Revisar y validar conjuntamente el control financiero mensual y el cierre del
mes.

6. Completar y revisar las listas de chequeo establecidas, asegurando el
cumplimiento oportuno de las tareas.

7. Participar en las reuniones mensuales para el seguimiento, analisis de
resultados y planificacion.

8. Proponer, analizar y aprobar en conjunto las acciones de mejora necesarias
para el fortalecimiento de la gestion administrativa y operativa.

9. Supervisar el cumplimiento del Manual de Gestion del gimnasio y actualizarlo
cuando sea necesario.

10.Documentar los acuerdos de cada reunion mensual en el acta

correspondiente.

1.3.4 Entrenadores

Los entrenadores son la figura encargada de ejecutar directamente el servicio
del gimnasio, guiando a los clientes durante las clases y velando por su seguridad
y correcta técnica. También cumple un rol clave en la atencién al cliente durante los
horarios de clase y en el registro operativo mediante el uso de la aplicacion del
gimnasio. Su labor garantiza la calidad del entrenamiento, el seguimiento adecuado

de los procesos y la experiencia positiva de los usuarios en cada sesion.

Responsabilidades

1. Atender consultas presenciales de los clientes y personas interesadas en los

servicios brindados.
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2. Responder consultas por WhatsApp relacionadas con horarios, membresias
y clases de prueba.

3. Brindar informacion clara, completa y adecuada sobre los servicios, planes y
funcionamiento del gimnasio.

4. Impartir las clases asignadas siguiendo la planificacion y los lineamientos
establecidos.

5. Velar por la seguridad de los clientes durante las clases.

6. Registrar la asistencia diaria de los clientes en la aplicacion.

7. Reservar previamente las clases de prueba en la aplicacion.

8. Registrar en la aplicacion la asistencia de las personas que participen en
clases de prueba.

9. Reportar a las socias cualquier situacion relevante relacionada con clientes,
equipo o funcionamiento del gimnasio.

10.Mantener el orden y la limpieza del area de entrenamiento al finalizar su
turno.

11.Registrar y reportar los montos de apertura y cierre de caja a través de la
aplicacion y por medio de WhatsApp.

12.Recibir los pagos de los clientes en efectivo.

13.Aprobar el pago de los clientes en la aplicacion.

14.Realizar la planificacion mensual de las clases, segun rotacion.

1.4 Politicas generales del gimnasio

Las siguientes politicas describen los lineamientos para el funcionamiento del
gimnasio y la convivencia dentro de sus instalaciones. Su cumplimiento es
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obligatorio para clientes, entrenadores y socias, con el fin de asegurar un ambiente

seguro, organizado y orientado a la satisfaccion de todos los usuarios.

1. El gimnasio se compromete a brindar un servicio seguro, respetuoso y
orientado a la satisfaccion del cliente.

2. Todas las personas dentro del gimnasio deben mantener un ambiente de
respeto, cordialidad y convivencia.

3. La puntualidad es un valor fundamental para garantizar el orden y la calidad
del servicio.

4. Los entrenadores promoveran practicas de seguridad, higiene y bienestar
durante las clases.

5. Los entrenadores deben actuar con profesionalismo, responsabilidad y ética
en todas sus funciones.

6. La informacién personal de los clientes sera tratada de forma confidencial y
utilizada unicamente para fines administrativos.

7. Todos los usuarios deben hacer uso adecuado y responsable de las
instalaciones y los implementos.

8. Las decisiones administrativas seran tomadas siguiendo criterios de
transparencia, orden y mejora continua.

9. El uso de las instalaciones implica la aceptacion de las politicas y el
reglamento interno establecido por las socias.

10.El centro se reserva el derecho de admisibn en caso de conductas

inapropiadas o riesgosas.
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11.Toda informacién sobre servicios, precios o cambios operativos sera

comunicada exclusivamente por los canales oficiales del gimnasio.

1.5 Reglamento para clientes

El siguiente reglamento establece las condiciones de conducta, seguridad y uso

adecuado de las instalaciones que deben cumplir todos los clientes del gimnasio.

Su propdsito es garantizar un ambiente respetuoso, ordenado y seguro, asi como

asegurar una experiencia positiva para cada usuario durante su entrenamiento.

8.

9.

Mantener un trato respetuoso hacia entrenadores, socias y demas usuarios.
Evitar lenguaje ofensivo, actitudes agresivas o conductas que alteren la
convivencia.

Respetar el espacio personal y el turno de entrenamiento de otros clientes.
Cada persona tiene derecho a una unica clase de prueba.

Para no interrumpir la dinamica de la clase, el ingreso se permitira
unicamente durante los primeros 10 minutos de cada hora.

No grabar ni fotografiar a otras personas sin su consentimiento.

Reportar cualquier conflicto, inconformidad o incidente al entrenador o a las
socias.

No presentarse a entrenar bajo efectos de alcohol o sustancias ilicitas.

Seguir en todo momento las instrucciones del entrenador.

10.Informar si se encuentra realizando una clase de prueba.

11. Utilizar ropa deportiva adecuada y calzado limpio.

12.Usar toalla personal durante la clase.
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13.Detener la actividad en caso de mareo, dolor o malestar, e informarlo al
entrenador.

14.Informar al entrenador antes de la clase si presenta lesiones o condiciones
meédicas relevantes.

15.Utilizar los implementos unicamente para su proposito y segun las
instrucciones del entrenador.

16.Reportar inmediatamente cualquier dafio o falla detectada en el equipo.

17.Limpiar los implementos utilizados con desinfectante al terminar la sesion.

18.Devolver los implementos a su lugar correspondiente al finalizar la clase.

19.Depositar la basura unicamente en los recipientes designados.

20.No consumir alimentos dentro del area de entrenamiento.

21.Mantener limpios los servicios sanitarios y reportar anomalias.

22.Por seguridad, los nifios deben permanecer en todo momento bajo la
supervision y responsabilidad de sus padres o encargados y no pueden
acceder a la zona de entrenamiento.

23.No se permite el ingreso de mascotas dentro del gimnasio.

24.Realizar los pagos dentro de las fechas establecidas por el gimnasio.

25. Solicitar factura electrénica al momento del pago cuando sea en efectivo. En
caso de pagos por Sinpe, la solicitud debe realizarse unicamente mediante
el WhatsApp oficial del gimnasio. Todas las facturas seran emitidas y
enviadas en un plazo maximo de dos dias naturales.

26. Solicitar congelamientos unicamente mediante el WhatsApp oficial antes de

la fecha en que se desea aplicar.
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27.Para congelamientos por viaje, presentar previamente los boletos con fecha
de salida y regreso.

28.Para congelamientos por motivos médicos, presentar un dictamen oficial
indicando la condicion y el tiempo de reposo recomendado.

29.Enviar sus sugerencias, comentarios o retroalimentacién a través de los
medios oficiales del gimnasio, ya sea por WhatsApp, mediante el buzén de
sugerencias disponible en la aplicacion o utilizando el buzén fisico ubicado
en las instalaciones.

30.El incumplimiento de este reglamento puede resultar en la cancelacién de la
membresia.

31.El uso de las instalaciones implica la aceptacion total de este reglamento.

32.La administracion podra actualizar este reglamento cuando sea necesario

para el correcto funcionamiento del gimnasio.

1.6 Reglamento para entrenadores

El siguiente reglamento establece las pautas de conducta y desempefio que
deben cumplir los entrenadores durante sus turnos. Su objetivo es garantizar un
servicio uniforme, seguro y profesional, manteniendo la calidad de la experiencia

del cliente y el adecuado funcionamiento del gimnasio.

1. Ingresar al turno con un minimo de 10 minutos de anticipacion, con el fin de
preparar el area de entrenamiento y alistar los implementos necesarios para
la clase.

2. Utilizar la camisa oficial de On Move Training Center durante cada turno.
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Mantener comunicacion constante con las socias respecto a situaciones
relevantes del gimnasio, de los clientes o del equipo.

Impartir las clases siguiendo la planificacion establecida y aplicar
correcciones técnicas necesarias para garantizar la seguridad del cliente.
Priorizar la seguridad de cada cliente durante la clase, corrigiendo posturas
y practicas que puedan representar algun riesgo.

Verificar que los implementos utilizados estén completos y en buen estado al
finalizar cada sesion.

Reportar inmediatamente cualquier dafo, falla o riesgo identificado en los
equipos o implementos deportivos.

Atender las consultas relacionadas con horarios, disponibilidad u otros temas
que lleguen por WhatsApp durante su turno.

No permitir el ingreso de personas ajenas al gimnasio sin autorizacion de las

socias.

10.Reportar de forma inmediata accidentes, lesiones o incidentes ocurridos

durante la clase.

11.No realizar cambios en horarios o rutinas sin autorizacion de las socias.

12.Participar en reuniones de coordinacion cuando sea convocado por las

socias.

13. Asistir a las capacitaciones internas cuando se requiera.

14. Utilizar el teléfono para funciones relacionadas con el gimnasio durante las

clases.

15.Cumplir y hacer cumplir el Manual de Gestidn del gimnasio durante las

sesiones.
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1.7 Lineamientos para la planificacion y ejecucion de clases

Los siguientes lineamientos establecen la forma en que deben organizarse,
estructurarse y desarrollarse las clases del gimnasio, con el fin de garantizar
entrenamientos seguros, dinamicos y bien planificados. Su cumplimiento asegura
uniformidad en el servicio, una adecuada progresion fisica para los clientes y una

operacion eficiente durante cada sesion.

1.7.1 Planificacion de clases

La planificacién mensual de clases es un proceso fundamental para garantizar
variedad, equilibrio muscular y una adecuada progresion en los entrenamientos.
Para asegurar consistencia y orden en este proceso, se establecen los siguientes

lineamientos.

Lineamientos

1. Un entrenador sera el encargado de planificar las clases del mes y esta
responsabilidad rotard mensualmente entre los entrenadores.

2. Elentrenador encargado debera enviar cada sabado, por medio del grupo
de WhatsApp la planificacion correspondiente a la semana siguiente.

3. La planificacibn semanal debe incluir un dia de fuerza de cuerpo
completo, un dia de acondicionamiento, un dia de tren superior, un dia de
tren inferior, un dia de hipertrofia de cuerpo completo y un dia de

acondicionamiento y fuerza.
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4. El entrenador encargado debe evitar programar ejercicios que trabajen
los mismos grupos musculares del dia anterior, con el fin de asegurar un
adecuado proceso de recuperacion y supercompensacion.

5. En cuanto a la intensidad general, las primeras tres semanas del mes
deben planificarse con una escala de percepcion del esfuerzo entre 8 y 9,
mientras que la cuarta semana debe programarse con una intensidad

reducida equivalente a una percepcion del esfuerzo cercana a 6.

1.7.2 Ejecucion de clases

La ejecucidon de las clases requiere un proceso estructurado que garantice
orden, seguridad y una experiencia de entrenamiento de calidad para los clientes.
Para mantener uniformidad en el servicio, los entrenadores deben seguir los

siguientes lineamientos durante el desarrollo de cada sesién.

Lineamientos

1. Anotar la clase en la pizarra antes de iniciar.

2. Pasar lista y registrar la presencia de los clientes en la aplicacion.

3. Iniciar la clase como maximo 3 minutos después de la hora programada.

4. Mantener el volumen del parlante entre 40 y 45.

5. Realizar la fase de entrada en calor (movilidad y calentamiento) con una
duracién aproximada de 6 minutos.

6. Explicar la fase principal de la clase (EMOM, AMRAP, intervalos,
unbroken, series, tabatas, entre otras), dedicando un maximo de 5

minutos.
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7. Dirigir la ejecucion de los ejercicios durante aproximadamente 30
minutos.

8. Realizar correcciones de técnica y brindar modificaciones de los ejercicios
segun las necesidades del cliente.

9. Incorporar pausas cortas para hidratacion y recuperacion.

10.Solicitar la limpieza y el acomodo del material utilizado, destinando
aproximadamente 4 minutos para esta tarea.

11.Realizar la fase de vuelta a la calma (estiramiento) con una duracion
aproximada de 4 minutos.

12.Consultar a los clientes la escala de percepcion del esfuerzo al finalizar la

clase.
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