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ACRONIMOS Y SIGLAS

DMAIC: Definir, medir, analizar, implementar y controlar.

Six Sigma: Metodologia de gestidn direccionada a la mejora continua de los procesos

a través de la reduccién de defectos y la variabilidad.
FODA: Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
Churn Rate: Tasa de cancelacion o tasa de desercion.

RACI: Herramienta de gestion de proyectos que ayuda a determinar

responsabilidades y roles dentro de un equipo de trabajo.
KPI: Key performance indicator o indicadores clave de rendimiento.

Community manager: Profesional encargado de gestionar comunidades en

plataformas digitales.

Outsourcing: Externalizacién. La empresa contrata una tercera parte para realizar

tareas de la organizacion.

Know how: Conocimiento practico y habilidades que una persona o organizacion

posee en una especialidad en particular.
Data mining: Mineria de datos. Etapa de analisis o exploracion de datos.

Focus Group: Técnica para obtener informacion y opiniones mediante discusiones de

equipo.
Check list: Lista de verificacion para asegurar orden y pasos en tareas definidas,

RRSS: Redes sociales.
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XGym: Software utilizado en el GymPro Salud Elite S.A.

Google forms: Herramienta de Google que permite crear encuestas, formularios y

cuestionarios.

Google docs: Aplicacion de Google que permite, crear, editar y compartir documentos

de forma colaborativa.

Intranet: Red privada que utiliza internet para facilitar la comunicacion dentro de una

organizacion.

One drive: Es un servicio de almacenamiento en la nube por Microsoft.

Web: World wide web o en espaiol red global.

PDF: Portable document format o formato de documento portable.

JPG: Joint photographic experts group o grupo conjunto de expertos en fotografia.

Go live: Término que se utiliza para poner algo en funcionamiento.

Whatsapp: Aplicaciéon de mensajeria instantanea y gratuita.

Back up: Respaldo. Se refiere a crear una copia de seguridad de datos o informacion

para protegerlos en caso de siniestros.

GB: Gigabyte. Unidad de medida de almacenamiento de datos.

Pyme: Pequeia o mediana empresa.

Word: Programa informatico de Microsoft Office encargado de procesar texto.

Excel: Programa informatico de Microsoft Office encargado del procesamiento de

datos.



20

RESUMEN EJECUTIVO

Lépez Artavia, Andrés, (2024). Disefio de un plan estratégico empresarial al GymPro
Salud Elite S.A. (Proyecto de graduacion para optar por la licenciatura en Ingenieria

Industrial, Universidad Hispanoamericana). Grettel Rivera Mora.

El objetivo de este proyecto es disefiar un plan estratégico empresarial mediante la
aplicacion del método DMAIC para el fortalecimiento de las areas de direccién general,
comercial y financiera, que permita nuevas formas de administrar, planificar, controlar

y medir el negocio durante el segundo semestre del afo 2024.

Este proyecto consiste en el analisis exhaustivo de todos los ambitos de la empresa,
utilizando herramientas ingenieriles, esto permite la propuesta de un plan estratégico
de manera ordenada, priorizando las acciones y departamentos que necesitan
intervenciéon inmediata, con el objetivo de ofrecer una guia clara para un crecimiento

ordenado.

El analisis da como resultado que las areas que requieren mejoras inmediatas son las
siguientes: Administracién, cultura organizacional, procesos y politicas, tecnologia y

estrategia empresarial.

Las propuestas buscan que, mediante una serie de herramientas y acciones la
empresa logre tener procesos claros y documentados, mejorar tiempos en procesos
actuales, mejorar el servicio al cliente y el ambiente interno de la organizacién, asi
como incentivar el pensamiento estratégico y empresarial mediante la implementacion
de indicadores de negocio. Lo anterior se mide cuantitativamente y demuestra que el

impacto de la inversion es inferior a la ganancia.



1. CAPITULO I: Planteamiento del proyecto
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1.1. Descripcién general del proyecto
Una pequefia empresa no es sinénimo de desorganizacion, falta de controles,
ausencia de planificacion y crecimiento desordenado, todo lo contrario. Una
organizacion de este tipo debe tener los criterios, herramientas y planes para hacer
frente a su mercado natural, lograr sostenerse en el tiempo y principalmente garantizar

un crecimiento controlado y seguro.

La industria de los gimnasios en Costa Rica, ciertamente, es un mercado saturado y
de alta demanda. Actualmente se estima que hay aproximadamente mas de 600

gimnasios en el pais y que emplea directa e indirectamente a mas de 10 mil personas.

El efecto postpandemia del COVID19 y las tendencias saludables en las nuevas
generaciones, también fuerzan nuevos y mejores habitos en los costarricenses, uno
de esos es el incremento en la actividad deportiva y puntualmente la asistencia a

gimnasios.

De acuerdo con el informe del Programa Longitudinal de Investigacion del Deporte
Costarricense, a cargo de la Escuela de Administracion de Negocios de la Universidad
de Costa Rica publicado en setiembre del afio 2023 y a pesar de que casi la mitad de
la poblacion del GAM no practica deportes, el estudio demuestra que entre los que si
practican deportes recreativos el gimnasio por primera vez es el numero uno por

encima del futbol.

Bajo este panorama positivo en su mercado, el GymPro Salud Elite S.A abrié sus
puertas en el afno 2021 con un objetivo claro, brindar un servicio de calidad,

diferenciado y personalizado a sus clientes.
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Los resultados en cuanto a su afluencia de clientes y punto de equilibrio financiero
segun datos proporcionados por el Gerente General, desde noviembre del 2023 son
positivos. Sin embargo, nunca existid un plan estratégico que los llevara hacia ese

camino y hoy tampoco existe el que los llevara por una ruta ordenada de crecimiento.

Dada la ausencia de procesos y controles administrativos, asi como, la falta de tiempo
para manipular datos esenciales de negocio para la correcta toma de decisiones
estratégicas en los diferentes ambitos de la compafiia es que nace este proyecto con
el propodsito de plantear, implementar, controlar y medir un plan estratégico que lleve

al GymPro Salud Elite S.A a un escenario sostenible en su proceso de crecimiento.

La linea de investigacion para este proyecto va enfocada en la administracion
industrial impactando directamente la direccion general de la empresa y sus planes
estratégicos, precisamente lo anterior fundamenta este proyecto ya que se propondran
alternativas como planes comerciales y operativos que impacten positivamente la
planificacién financiera, para asi ordenar, controlar, medir y crecer ordenadamente,
dando como resultado el desarrollo de un plan estratégico y un impacto directo en la

satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Con lo anterior se busca tener mejoras y cambios significativos en el manejo de las
compras de suministros y productos, asi como, la optimizacibn de los gastos
indirectos, eficiencia en los procesos, mejor comprension y control de los indicadores

financieros y comerciales para las diferentes tomas de decisiones.
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1.2 Identificacidon de la organizacion donde se realiza el proyecto

1.2.1. Descripcion general de la organizacion
GymPro Salud Elite S.A es una pequefia empresa familiar y costarricense. Esta
ubicado en el cantdn central de San José, en el distrito de Zapote, cien metros al sur

de la rotonda de las garantias sociales, frente a la carretera principal.

Hoy en dia el gimnasio cuenta con 296 clientes activos, convenios con una institucion
universitaria, planes de lealtad y con un énfasis en el servicio al cliente, atencion
personalizada, ambiente familiar y diferenciado, actividades complementarias y afines

al mercado.

El local es de 452m2 y cuenta con maquinas variadas para asi brindar soluciones

indispensables, integrales y complementarias.

En cuanto al catalogo de servicios, y productos que ofrece se encuentran los

siguientes:

e Evaluacion fisica por un especialista certificado, aca se asigna la rutina de
acuerdo con la edad, estado fisico, rendimiento y la identificacién de posible
lesiones, enfermedades y patologias.

e Seguimiento, atencion, entrenamiento y asesoria a los clientes de acuerdo con

su rutina.
Como parte de servicios complementarios se ofrece lo siguiente:

o Clases de baile.
e Entrenamientos funcionales y cardio dance.

e Campeonatos de ping pong.
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e Asesorias con una nutricionista certificada.

Por ultimo, dentro de la gama de productos, se pueden conseguir bebidas e

indumentarias afines.

El gimnasio abre todos los dias y el horario es el siguiente: lunes a viernes de cinco
de la mafnana a las nueve de la noche, sabados y domingos de nueve de la mafiana a
dos de la tarde, la tarifa actualmente es de 22 mil colones, sin embargo, ha sufrido
cambios en el tiempo de acuerdo con las expectativas financieras, los servicios

brindados y la naturaleza del cliente.

Figura 1 Ubicacion del GymPro Salud Elite S.A.
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1.2.2. Mision
Forjar relaciones sélidas y duraderas con nuestros clientes, queremos distinguirnos

por la calidad y dejar huella como un gimnasio confiable y profesional.


http://www.google.com/maps
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1.2.3. Vision
Cimentar un modelo de trabajo que nos permita llevar eficiencia y calidad hasta

nuestros clientes.

1.2.4. Valores
e Eficiencia.
e Honestidad.
e Responsabilidad.
e Profesionalismo.

e Atencion personalizada al cliente.

1.2.5. Estructura corporativa
Al ser una pequefia empresa, su estructura consta solamente de cuatro personas

inscritas en planilla y una persona que trabaja bajo la metodologia “outsourcing”.

La gerencia general, administrativa y financiera recae en el presidente de la compaiiia,
asi como toda la parte operativa y mercadologica es liderada por la gerente de

operaciones.

Solamente existen dos personas en planta, ambos funcionan como entrenadores y
asesores, no obstante, uno de ellos también realiza la labor de fisioterapeuta de

acuerdo con su profesion.
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Figura 2 Organigrama actualizado a febrero 2024
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Fuente: Organigrama actualizado por Andrés Lopez y autorizado por Gerencia, febrero 2023

1.2.6. Antecedentes del contexto de la empresa o la institucion
GymPro Salud Elite S.A abre sus puertas el 4 de junio del afo 2021. La idea nacio6 de
una de sus fundadoras: Raquel Lopez, quien toda su vida ha trabajado en el mercado
de los gimnasios, asesoria y entrenamiento de todo tipo de personas, desde atletas
de elite, personas con conocimiento basico en materia de ejercicios, hasta nifios y

adultos mayores con necesidades especiales o padecimientos especificos.

En la busqueda de hacer real su idea buscé formar alianzas con familiares para tener
la inversién suficiente y asi abrir finalmente su empresa. De la mano de varios

allegados se capitaliza la idea.
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El proceso de planificacién, entendimiento y cronograma de implementaciéon fue de
acuerdo con el “know how” de tantos afios de experiencia, partiendo de la busqueda
de locales con alto potencial de trafico o con una exposicidon adecuada, luego el
levantamiento de activos o maquinaria para el area de planta y administracion,
paralelamente se investigaba el proceso legal para funcionar como empresa y operar
un negocio de esta naturaleza.

Una vez el estudio previo de los factores anteriores culmind, se realizaron algunas
reuniones para analizar las opciones y cruzarlas con el presupuesto y capital de trabajo
disponible, esto porque aun quedaban muchos detalles no planificados que se debian
tomar en cuenta, como la planilla, gastos basicos, suministros, toda la operacion diaria.
Estudios de mercado oficiales no hubo. A pesar de lo anterior existia un punto clave
basico y seguro.

Se habia realizado una encuesta de personas que habian entrenado con la actual
gerente de operaciones en sus anteriores trabajos y uno por uno se le consulto, si
existia la disposicion de cambiar de gimnasio, luego de una explicacion de los
objetivos, mas de cincuenta personas accedieron, eso permiti6 comenzar el gimnasio
con una base fuerte de clientes, que al final fueron poco mas de cien personas.

Dada la forma empirica en que el gimnasio nacio y a pesar de que el mismo funciona
bien, este proyecto se desarrollara en el area de gerencia general y financiera,
proponiendo un plan estratégico empresarial que tenga como objetivo ordenar,
controlar, planear y medir el negocio a mediano plazo, asi mismo brindar datos para

la toma de decisiones estratégicas y que asegure un crecimiento controlado.



Figura 3 Logo oficial del GymPro Salud Elite S.A.

Fuente: Fotografia suministrada por gerencia de operaciones en diciembre 2023.

Figura 4 Vista norte del gimnasio hacia la rotonda de las garantias sociales

Fuente: Fotografia suministrada por gerencia de operaciones en diciembre 2023.
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Figura 5 Oficina de evaluacion fisica

Fuente: Fotografia suministrada por gerencia general en diciembre 2023.

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.3.1. Definiciéon y medicion del problema
GymPro Salud Elite S.A., es una pequefia empresa y familiar, que hace grandes
esfuerzos para que, en todos los ambitos de la compaifiia, las cosas funcionen de la

mejor forma de acuerdo con las posibilidades y limitaciones.

Hoy en dia el gimnasio es administrado por su gerente general, quien de manera
esforzada y de acuerdo con sus conocimientos universitarios y experiencia laboral, ha
llevado a la empresa por un camino de sostenibilidad y crecimiento, a pesar de eso el
problema es que no hay dedicacion al 100% del tiempo en dicha administracion, por

esto no deja de ser una gestion a medias y de forma empirica.
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Operativamente la gestion esta en manos de la gerencia operativa quien, junto con
sus colaboradores e inversionistas, han sido el complemento necesario para

garantizar estabilidad en el mercado y funcionamiento de la operacion diaria.

El gerente general y sus inversionistas son conscientes de lo necesario que es un plan
estratégico que les ayude a administrar mejor la empresa, pues el crecimiento en los
ultimos meses ha sido constante, asi como la incursién de servicios, convenios y
programas de fidelizacidn que han implementado, pero sin un orden que mida y analice

la rentabilidad de estos.

Asi es como en el mundo actual no es suficiente con el esfuerzo, servicio al cliente y
estar en numeros positivos, es necesario tener una estrategia corporativa clara,
procesos documentados y con revisiones periddicas, capacidad de innovarse de
acuerdo con los datos, gestion mercadologica actualizada a las ultimas tendencias y

asi controlar, planificar y medir la empresa de una forma ordenada.

Asimismo, no contar con un plan estratégico aumenta la probabilidad de caer en
errores, por esto se considera fundamental contar con un plan definido en todos los
ambitos de la empresa, pero que principalmente impacten directamente el area
financiera, en la busqueda del orden a razéon de la sanidad en las finanzas y asi
planificar o proyectar las diferentes actividades y sus plazos, para el crecimiento

ordenado.

A partir del analisis del contexto actual, datos e insumos obtenidos y documentados
en el anteproyecto, asi como la recoleccion de informacidn indispensable para analizar

y evaluar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se presenten, se
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estableceran los factores claves para lograr la organizacion y desarrollo de este

proyecto en funcion de un plan estratégico.

Dado lo anterior es necesario desarrollar, analizar e hilar a detalle la informacién, para
brindar inicialmente una guia que permita llenar en gran parte las falencias de la

operacion.

Para lograr obtener datos, es indispensable estudiar y obtener la informacién actual,
aspectos varios internos de la empresa, asi como generalidades del entorno, este

ultimo para entender la situacién actual a nivel mercado.

La herramienta que se utilizara para la obtencidon de datos y su respectivo analisis es
la metodologia FODA y para abordar problemas y tomar decisiones se utilizara el

método cientifico DMAIC.

En resumen, con la implementacion de un plan estratégico la empresa puede
controlarse, medirse y proyectarse de mejor forma, asi como desarrollar al maximo
sus capacidades y sacar provecho de las oportunidades, esto a pesar de que la
organizacion no cuenta en este momento con recursos financieros para contratar a

mas personal administrativo, financiero y operativo.

A continuacion, se detalla por departamento los principales datos de relevancia

aportados por gerencia general o encontrados en un estudio previo:

1.3.2. Gerencia general y administrativa
e Carencia de tiempo para tabular, entender y maximizar los datos que el sistema

brinda y asi, buscar capitalizar en decisiones estratégicas.
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Falta de planes de trabajo que lleven al equipo por un mismo objetivo claro y
conciso, a corto, mediano y largo plazo.

No existen reuniones de seguimiento constantes en la mayoria de los ambitos
de la empresa, que permitan discutir el pasado, definir el presente y darle
seguimiento al futuro.

No existen indicadores de negocio para medir desempefios, tener comparativos
y puntos de partida, mas que los indicadores basicos financieros.

No se han planteado objetivos de negocio, ni estratégicos.

1.3.3. Departamento comercial y mercadolégico

No existe actualmente un departamento establecido, o una persona dedicada a
la estrategia comercial y de marketing. Se ha contado con un “Community
manager” mediante la metodologia del “Outsoursing” sin embargo, no ha tenido
exito. Dicho lo anterior, el peso recae sobre la parte operativa y sus ejecuciones

son al dia y de acuerdo con las posibilidades en tiempo que tiene la encargada.

1.3.4. Departamento operativo

Es liderado por una persona que funciona como: jefa de planta, coach,
compradora de suministros, recepcionista, servicio al cliente y administradora
de RSS. La recarga es evidente, pero mas alla de eso, es la falta de foco y
concentracion para desarrollar los departamentos correctos, de acuerdo con
una directriz estrategia que no existe y a prioridades definidas.

Ausencia de procesos practicos, basicos y efectivos que garanticen la mejor
utilizacién de los tiempos, recursos financieros y personal, tanto en planta como

en administracion.
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Existen algunos datos importantes que se recolectan mediante, encuestas en
planta o por RSS, pero que no se tabulan, analisis y mucho menos se toman

las decisiones.

1.3.5. Departamento financiero

Administrado por gerencia general y con un soporte humano dedicado a la
contabilidad.

Nunca se ha manejado una ruta critica que permita controlar los aspectos
financieros, enlazados a los ingresos, egresos, compras y mucho menos la
asignacion de presupuestos en cada uno de esos indicadores.

Este departamento es el que cuenta con mas informacién, pero al igual que en
los demas departamentos, no se analiza de la forma que deberia de ser.
Dentro de los datos que actualmente estan a la mano, encontramos: Historicos
de venta, utilidad y gasto desde el 2021 hasta el 2023, asi como una proyeccién
a doce meses de un flujo financiero, para tener visibilidad y un indicador objetivo

a nivel de ventas y gastos.

A continuacidén, se presentan ejemplos de datos que hoy se recopilan, pero no se

analizan para la toma de decisiones, es decir, se realiza el ejercicio, pero sin ninguna

finalidad en especial. Estos datos, ejemplifican de acuerdo con una tabulacion previa,

la informacion que se podria obtener, los indicadores que se podrian utilizar y, por

ende, para asi formular planes de trabajo.

1.3.5.1. Churn Rate (Tasa de cancelacion de clientes)

o Se determina el numero de bajas en un periodo de tiempo determinado,

asi como el porcentaje de abandono o rotacién de los clientes.
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o A continuacién, mediante una tabla resumen y un histograma se
muestran los egresos de clientes por mes del afo 2022, este estudio se
realiza mediante el indicador del Churn Rate, comunmente utilizado en
gimnasios transnacionales. La media de la industria internacional segun
la revista digital “datasocial.es” dice que, si es inferior al 10% esta dentro
de los parametros adecuados, mayor a ese porcentaje es un problema

que se debe trabajar.

Tabla 1 Tiempos promedio de los clientes desertores

Etiquetas de fil: * Duracion en meses Clientes Churn Rate

+ Enero 3,59 15,00 6,00%
+ Febrero 3,10 58,00 23,20%
+Marzo 2,38 41,00 16,40%
+ Abril 3,40 49,00  19,60%
+ Mayo 4,36 26,00  10,40%
+ Junio 4,29 33,00 15,20%
+Julio 3,52 30,00 12,00%
+ Agosto 4,06 27,00  10,80%
+ Octubre 3,30 23,00 9,20%
+ Moviembre 4,80 39,00 15,60%
+ Diciembre 2,83 30,00 12,00%
+Setiembre 3,26 27,00 10,80%
Total general 3,54 403,00 13,43%

Fuente: Datos suministrados por el area administrativa con corte a diciembre 2022

Grafico 1 Histograma que muestra la tasa de cancelacién de los clientes
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Fuente: Datos suministrados por el area administrativa con corte a diciembre 2022
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1.3.5.2. Tasa de conversion de leads (Posibles consumidores)

o Este indicador es mercadolégico y mide el numero de potenciales
consumidores que se han transformado en clientes, por medio de la
pagina web, RSS o algun canal digital.

o El ejercicio para obtener el resultado es dividir la cantidad de personas
que ingresan al canal digital entre los que se convierten en cliente. A
pesar de que esta trazabilidad, tiende a ser compleja, en una empresa
pequefia como esta, es bastante controlable, por esto, actualmente el
gimnasio cuenta con algunas iniciativas, como encuestas, que generan
datos, en funcion del conocimiento del cliente, como los que se muestran

en las siguientes tablas:

Tabla 2 Canal que utilizan los clientes nuevos y activos para enterarse del gimnasio

Etiquetas de fila Clientes Share

+ Mo Indica A6 33,74%
+ Recomendacion 326 24,66%
+ Banner 268 20,27%
+ Facebook 126 0,53%
+ Otros ] 4,39%
+ Contacto de Socio 38 2,87%
+ Busqueda en Google 34 2,57%
+ Instagram 24 1,82%
+ Pagina Web 2 0,15%

Total general 322 100,00%

SRR

Fuente: Datos suministrados por el area administrativa con corte a diciembre 2023
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Tabla 3 Participacion de clientes activos por generacion

Etiquetas de fila ﬂ Clientes Share

+ Alfa 3 0,23%
+ Baby Boomer 76 G, 15%
tGen X 152 11,50%
+GenZ 648 49,02%
+ Millenials 438 33,13%
+ Posguerra 5 0,38%

Total general 322  100,00%

Fuente: Datos suministrados por el area administrativa con corte a diciembre 2023

1.3.6. Justificacion del proyecto
Para sobrevivir en la actualidad y proyectar un crecimiento en tiempos donde el
mercado es altamente competitivo, en el que cada vez ingresan mas transnacionales
con un capital extraordinario y que tiene mas de seiscientos gimnasios registrados y
activos, no es suficiente la voluntad de hacer las cosas bien, un gran esfuerzo y el
conocimiento empirico, hay que ir mas alla, aceptar la situacién y ordenar “la casa”
desde su propia gerencia general, hasta los detalles mas especificos de la

administracion general y operativa.

Actualmente la falta de controles y estrategias administrativas, mercadolégicas,
operativas, la ausencia de tiempo para analizar la informacion, pueden estar
provocando sesgos en la informacién general y financiera, esta ultima es la que se

administra de mejor forma, pero no es seguro si los datos no son veraces.

La realizaciéon de este proyecto se justifica en la ausencia de la planificacion
estratégica empresarial y apoyara a GymPro Salud Elite S.A. a ordenar, controlar,

analizar, medir y proyectar el negocio de una forma integral, que impacte
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positivamente las finanzas de la compania y que ayude a planificar el futuro de una

manera controlada y a la vez ordenada.

El beneficio sera para total compafiia, el proyecto se sustenta en realizar un plan
estratégico que impacte la gerencia general y financiera, por esto todas las areas de
la compafiia se veran involucradas, de forma inmediata se buscara informacién, se
analizaran datos ya disponibles, para la toma de decisiones que puedan impactar al
corto plazo, asimismo, se establecera un plan de trabajo a mediano plazo y sus

herramientas respectivas de medicién.

De esa forma ayudara a corregir el mal manejo de la informacion, administracion en
general, falta de planificacion y objetivos, asi como vacios empresariales que hoy no
se perciben por la carencia de controles y tiempo para llevar a cabo las tareas basicas

que demanda una empresa como esta.

1.4. Objetivos del proyecto

1.4.1. Objetivo general
Disefiar un plan estratégico empresarial mediante la aplicacién del método DMAIC
para el fortalecimiento de las areas de direccion general, comercial y financiera, que
permita nuevas formas de administrar, planificar, controlar y medir el negocio durante

el segundo semestre del afio 2024.
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1.4.2. Objetivos especificos

Determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
organizacion mediante la herramienta FODA que permita el mapeo de los
factores clave que afectan la organizacion.

Diagnosticar los controles, politicas, procedimientos y datos de la empresa,
identificando los principales problemas y puntos criticos que requieren mejoras
con urgencia en los ambitos gerenciales, administrativos, financieros,
operativos y mercadoldgicos.

Establecer indicadores de negocio mediante un estudio previo de los KPI
utilizados en la industria nacional e internacional para la medicion y control de
la organizacion, facilitando una correcta toma de decisiones.

Desarrollar una propuesta de implementacion de soluciones mediante
herramientas como el diagrama de Gantt, con tiempo y responsables de cada
tarea segun la jerarquia de priorizacion estratégica.

Evaluar el costo-beneficio de las propuestas generadas en el proyecto mediante
un analisis financiero para la justificacion de su implementacion y la
optimizacion de los recursos disponibles.

Controlar las mejoras implementadas mediante las herramientas generadas en

el proyecto para su correcto funcionamiento y ajuste de ser necesario.
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1.5. ALCANCES Y LIMITACIONES

1.5.1. Alcance
El ejercicio de este proyecto permite proponer el desarrollo de un plan estratégico para
la empresa GymPro Salud Elite S.A., que actue sobre los distintos ambitos
organizacionales, para que de esta forma se alcancen las mejoras en sus procesos,

politicas y funcionamiento a nivel general.

La implementacion de este estudio es en la unica sucursal actual que tiene la
organizacion ubicada en el distrito de Zapote, San José, que pasa por una situacion
de crecimiento en el ultimo afio, pero de una forma desordenada. Dicho estudio indaga
a fondo el problema administrativo y brinda un plan estratégico a un plazo
determinado, en beneficio de toda la compafiia y de futuro crecimiento ordenado, con

las herramientas correctas, de control, analisis, medicién y planificacion.
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21. Marco conceptual general relativo a la carrera

2.1.1. Definicién de Ingenieria
La palabra ingenieria, tiene un origen romano y viene de la palabra ingenium, que
normalmente era utilizada para llamar a las maquinas de guerra del ejercito romano,
que adquirieron ese nombre, precisamente por ser creadas por el ingenio humano que

reside en las personas.

La editorial argentina Etecé en la pagina web de concepto (2023) define de una forma
actual y acertada la palabra ingenieria: “Es una disciplina y un campo de estudio que
consisten en la aplicacion de los conocimientos cientificos a la solucion de problemas

y retos que enfrenta la humanidad, en sus distintas areas”.

Lo complementa con una excelente definicidon del propdsito: “De un modo u otro, es

hacer la vida humana mas sencilla, cdmoda y duradera” (Concepto, 2023.parr. 1,3,6)

2.1.2. Definicién de Ingenieria industrial
Vaughn (1988) hace un llamativo cuestionamiento sobre el papel de los ingenieros
industriales, preguntando lo siguiente: “; Donde encajan los ingenieros industriales en
una imagen de una empresa industrial?” y él rapidamente se contesta con otra
pregunta, pues para responder, primero debe explicar Qué hace un ingeniero

industrial?

Con este cuestionamiento en mano el autor define la ingenieria como: “aquella parte
de la ingenieria que debe aplicarse a todos los factores, incluyendo el factor humano,
que afectan a la produccion y distribucion de bienes o servicios, asimismo, para poder

aplicar lo anterior el ingeniero industrial debe haber adquirido, mediante una formacion



43

técnica, los necesarios conocimientos basicos analitico-matematicos (Vaugh, 1988,

p.26).

A pesar de la antigledad del texto, la definicién de este autor es clave, pues, a pesar
de la constante y rapida evolucion del mundo empresarial, en cuanto a la tecnologia,
y una globalizacion tocando sus limites, la ingenieria industrial cubre todos los factores
de la produccion de bienes y servicios, incluyendo el humano, es decir, esta presente

en absolutamente todos los detalles y departamentos de una empresa.

Baca Urbina (2014) dedica gran parte de su libro a hablar sobre las diferentes
aplicaciones y tendencias de la ingenieria industrial, de igual manera, la relaciona
directamente con otras disciplinas y lo define de la siguiente forma: “La practica de la
Ingenieria industrial se caracteriza por ser multi e interdisciplinaria, implica el uso de

muchas o multiples disciplinas en una sola area de estudio” (Baca Urbina, 2014, p.26).

En sintesis, la ingenieria industrial tiene como objetivo principal buscar la mejora y
eficiencia de los diferentes procesos y de los diversos sistemas tecnolégicos vy
humanos que intervienen en el ciclo laboral, siempre buscando una mejorara en la
productividad de una manera planificada y con un impacto cuantitativo en la

organizacion.
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2.1.3. Definiciéon de administracion industrial
Euroinnova international online education como escuela de negocios que prepara a
los profesionales de esta carrera, menciona dentro de sus planes de formacion y
aptitudes, que los profesionales en esta carrera tendran capacidades de
desenvolverse eficazmente en diversas areas de la organizacion y que los
conocimientos que se adquieren pueden hacer cambiar la actividad de la empresa en
forma positiva, generando beneficios, no solo econédmicamente, si no en la cultura

organizacional de los trabajadores.

De igual forma, se menciona, que los especialistas en administracion industrial son
expertos en gestion y administracion, tienen un conocimiento extra sobre el
funcionamiento industrial y los procesos productivos de gran escala (Euroinnova, parr.

2,3,4,5).

Basicamente se puede aseverar que la administracion industrial busca el
mejoramiento continuo y las mejores practicas, en el area administrativa, gerencial y
directiva. Por lo tanto, los conocimientos integrales y multidisciplinarios de la
organizacion son vitales, pues se debe tener una vision financiera, contable,

mercadoldgica, comercial, ventas, talento humano, informatica, entre otros.

2.1.4. Definicién de planificacion estratégica
Humberto Serna (2010), habla sobre que la planificacion estratégica es el proceso
mediante el cual quienes toman decisiones en una organizacion, definen la ruta de
negocio, la vision a largo plazo y las estrategias para lograr los objetivos, todo esto

mediante diferentes herramientas de analisis y puesta en marcha (Serna, 2010, p.69).
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Partiendo de lo anterior, es contundente mencionar que este tipo de planificacion
comienza en los niveles superiores de una compania y que desde ahi se debe definir
la cultura organizacional, los objetivos, estrategias, politicas y demas aspectos
relevantes, asimismo, esta planeacion inicia a nivel macro, como un proceso que
conlleva sub-estrategias, a corto, mediano y largo plazo, segun el alcance de los

proyectos.

2.1.5. Estrategia empresarial
Para Michael Porter este tipo de estrategia se define en la eleccion de los sectores en
los que va a competir la empresa, como se va a diferenciar, el valor percibido y la
forma en que va a entrar en el mercado, de igual forma para Serna Gomez (2008) es
un conjunto de acciones que los gerentes realizan para lograr los objetivos de la

empresa (www.es.scribd.com)

La estrategia empresarial es la suma de los objetivos y metas que define una
organizacion en relacion con la planificacién, esto a través de la implementacion de
diferentes herramientas de gestion y analisis de la situacion, su seguimiento y
actualizacion es sumamente importante, asi como, la correcta implementacién para
medir los beneficios cualitativos y cuantitativos, hay que mencionar que su importancia
radica en los resultados exitosos, asi que el control, la medicidn y el andlisis en el

tiempo son de gran relevancia.

2.1.6. Analitica de datos
En la actualidad la analitica de datos se ha convertido en una profesién cotizada y de
uso indispensable en las empresas de vanguardia. La profundidad en cuanto al

entendimiento y recolecta de datos, depende del alcance y herramientas que otorgue
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la organizacion, es decir, existen grandes programas de “Data mining” que son
capaces de recolectar, comprender, analizar y preparar la informacion de acuerdo con
la naturaleza del negocio, para que asi la toma de decisiones sea la correcta

(www.sap.com).

Estas herramientas normalmente incluyen gran capacidad matematica, estadistica y

analitica, pues su propdsito principal es examinar grandes cantidades de datos.

De igual forma, el crecimiento exponencial en esta tecnologia hoy en dia permite, que,
de diferentes fuentes como redes sociales, paginas web, correos electrénicos, entre
otros, se puedan identificar patrones y relaciones de comportamiento, para entender
tendencias que definan indicadores exitosos y tomar la mejor decision en cuanto a la

comercializacién o mejora del producto o servicio.

A menor escala esta ciencia de datos puede aplicarse, con programas de recoleccion
y tabulacion de datos, como es el Excel, su forma de recoleccién y analisis es manual,
pero cumple con el propésito principal, que es extraer informacion util para la toma de

decisiones.

2.1.7. Departamento comercial
Esta area sobresale ciertamente por su importancia en la cadena de valor, es el nucleo
de la estrategia de ventas corporativa y las decisiones que se tomen en este

departamento pueden o no garantizar el éxito de la organizacién.

El departamento comercial esta direccionado totalmente en ventas y todo lo que tiene

que ver con ellas, por eso su objetivo principal, es vender y buscar la mejor experiencia
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y satisfaccion del cliente, asimismo, de aca se derivan areas como el marketing y la

publicidad, entre otras.

Entre sus funciones principales destacan las siguientes:

e Definicion del lineal de productos o servicios de acuerdo con la naturaleza del
negocio, estacionalidad, demanda, ubicacién geografica, entre otros.

e Fijar los indicadores y objetivos de venta, utilidad y margen. Esto va en funcion
del primer punto y los factores antes descritos.

¢ Mantener y auditar la calidad de los bienes o servicios, para asi siempre ofrecer
un producto de calidad y una excelente experiencia al consumidor.

e Disenar objetivos y estrategias internas y de mercado, buscando mantener su

posicion competitiva (www.es.indeed.com).

2.1.8. Departamento de mercadeo
Kotler y Amstrong (2013), definen el marketing de una forma directa y perfecta: “Se
ocupa de los clientes mas que cualquier otra funcion de negocios. Es la gestion de

relaciones redituables con los clientes”.

De esta forma ellos afirman que el unico y principal objetivo es mantener, atraer y
satisfacer a los clientes mediante una promesa de valor superior (Kotler y Amstrong,

2013, p.5).

El mercadeo se convierte en un pilar valioso de la estrategia de ventas, pues es uno
de los primeros pasos para definir si un producto o servicio va a ser exitoso o no, salvo
excepciones, un producto por si solo no es exitoso, si no le acompafa un plan efectivo

de marketing, asi es como, la mercadotécnica acompaina al area comercial en la
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creacion, distribucion, promocion e ideas para que los bienes y servicios cumplan sus

objetivos de ventas.

2.1.9. Departamento de operaciones
Cada departamento de una organizacion tiene un papel indispensable e importante en
la cadena de valor. El area de operaciones es clave en la eficiencia del negocio, ya
que es la responsable de controlar y organizar todos los procesos operativos, ya sea

a nivel productivo o de servicios.

Parte esencial es tomar las estrategias comerciales y capitalizarlas, impulsando la
rentabilidad, la satisfaccion al cliente, la eficiencia operativa y aumentando la

competitividad en el mercado meta.

La camara de comercio de Valencia (2023) menciona las funciones mas relevantes

del departamento de operaciones:

Planificacién y organizacion

Produccion y fabricacion

Logistica y gestion de la cadena de suministro

Control de calidad (www.master-mbaonline.com).

2.1.10. Departamento financiero
Para comprender los objetivos y funciones del departamento financiero, se hace
necesario primero entender que significa la palabra finanzas, a la que el autor
Lawrence Gitman (2007), hace una definicion corta, pero magistral: “Las finanzas se

definen como el arte y la ciencia de administrar el dinero. Casi todos los individuos y
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organizaciones ganan o recaudan dinero y lo gastan o lo invierten” (Lawrence, 2007,
p.3).

La explicacion anterior aduce sobre la naturalidad del proceso financiero, donde
practicamente todo el mundo se ve involucrado de una u otra forma y precisamente la
administracion financiera, brinda las herramientas, procesos y diversos factores para

garantizar la mejor administracién del recurso monetario.

Asi es como el departamento financiero tiene como objetivo principal velar por el

manejo correcto de los recursos econdmicos de la compania.

De acuerdo con la investigacion realizada y datos recolectados, las funciones

principales de este departamento son las siguientes:

e Estructurar planes financieros.

e Pago de salarios.

e |dentificar, administrar y resolver problemas financieros (Administracion de
riesgos)

e Manejo de presupuestos.

e Financiamiento e inversion.

e Conocimiento de los factores externos del mercado (www. euroinnova.ec).

2.1.11. Empresas de servicios
Es indispensable saber que existen organizaciones de productos y servicios, la

primera promueve bienes tangibles y la segunda productos intangibles.

Los servicios en su esencia son actividades destinadas a satisfacer una necesidad en

particular. Asimismo, se puede concluir que los servicios son experiencias y partiendo
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de esta palabra, se torna un aspecto subjetivo y cambiante dependiendo de la opinién,
percepcion y comportamiento del cliente, con esto, lo que se quiere decir, es que el
negocio de los servicios no es tarea facil, pero tampoco imposible, porque se relaciona

directamente con la subjetividad y expectativas del consumidor.

La editorial Etecé, por medio de la revista digital concepto (2022) menciona las

principales caracteristicas de una empresa de servicios:

e Son bienes intangibles: No se pueden tocar, no son concretos.
e Son inseparables: Se consume en una misma ubicacion, son integrados.
e Son efimeros: Son perecederos, tienden a desaparecer una vez consumidos.

e Son heterogéneos: Los servicios son variados, no se repiten de forma exacta

(Concepto, 2022, parr. 5,6,7,8)

2.2, Marco conceptual atinente a la gestién del proyecto
El objetivo principal de esta seccion es explicar la metodologia que se manejara en
este proyecto: DMAIC. De acuerdo con las fases, se desarrollaran y definiran cada

una de ellas y las diferentes herramientas complementarias a utilizar.

2.2.1. Seis sigma
Para entender la metodologia DMAIC, es de suma importancia comprender el
concepto Seis sigma, pues esta ultima utiliza la metodologia DMAIC como la principal

herramienta de aplicacién y mejora.

Desde un punto de vista estratégico Seis sigma es una disciplina que ajusta los

procesos con la minima tolerancia posible, como una forma de reducir los
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desperdicios, los defectos y las irregularidades en productos y servicios, asi que,
estratégicamente se enfoca en la satisfaccion del cliente y como disciplina sigue un
modelo sistematico de mejoramiento continuo (Ingenieria industrial online, 2019,

parr.6)

Para que el proceso, implementacion y seguimiento de esta estrategia sea exitoso, la
aplicacion debe tener un enfoque proactivo, capacitar al personal y dar un correcto

seguimiento a las herramientas estructuradas o sistematicas.

2.2.2. Metodologia DMAIC
DMAIC es un acrénimo en inglés, para definir, medir, analizar, mejorar y controlar. En
la década de 1980 el ingeniero Bill Smith de motorola la cred, con el unico objetivo de

implementar mejoras en el proceso (Dropbox.com, parr.1,2).

Es una estrategia de calidad basada en datos para la resolucion de problemas,
optimizaciones y mejora de procesos, asi como, una parte vital de la iniciativa seis
sigma. Este proceso tiene como funcién principal detectar y eliminar las ineficiencias

que al final terminan siendo defectos.

En sintesis, esta metodologia tiene un enfoque claro en resolver problemas puntuales,
mejorar la calidad del producto y con esto aumentar la eficiencia operativa, para asi

obtener resultados positivos en la organizacion.

2.2.21. Definir
Esta es la etapa inicial de la metodologia DMAIC, donde se identifica el problema en
cuestion o la oportunidad de mejora existente mediante la observacion, entrevistas y

analisis de resultados, asimismo, se establecen los objetivos, que deben ser medibles,
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especificos, alcanzables y delimitados en el tiempo, también se toma en cuenta los
requisitos del cliente, necesidades o expectativas, para finalmente planificar, crear,

desarrollar y medir un plan adaptado a la necesidad del proyecto.

Gutierrez y de la Vara, (2013) definen esta etapa como “donde se sientan las bases
para su éxito, es por ello por lo que el objetivo debe de estar claro, la forma de medirlo,
su alcance y beneficios potenciales y las personas que intervienen” (Gutiérrez y de la

Vara, 2013, p.404-405).
Para describir los procesos se utilizaran las siguientes herramientas:

2.2.21.1. Diagramas de flujo
Los diagramas de flujo son una manera de representar graficamente un
algoritmo o proceso, a través de una serie de pasos estructurados y vinculados
uno con otro, para permitir su revision a nivel general (Concepto, 2021, parr.2).
Este diagrama es de gran utilidad para que de una forma visual se entienda,

analice y mejore el proceso de una forma légica y clara.

2.2.21.2. Recoleccidon de datos
La recoleccién de datos es una fase sumamente importante que antecede un
estudio estadistico, esto quiere decir, que se necesitan datos para procesar y
analizar informacion. Algunas técnicas relevantes para obtener datos son: la

observacién, encuestas y el focus group (Economipedia, 2021, parr.1,10,11,12)

2.2.21.3. Entrevistas
Es un intercambio de ideas u opiniones mediante una conversacion entre dos

0 mas personas. Su fin principal es recolectar informacion determinada.
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Es relevante indicar que las entrevistas tienen distintos objetivos, como
conseguir informacion y puntos de vista, asimismo existen varios tipos como: la

estructurada, semiestructurada o no estructuradas.

2.2.21.4. Cuestionarios
Los cuestionarios son una serie de preguntas creadas para buscar informacion
especifica sobre un tema en cuestion para entender, medir y evaluar.
Existen dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas.
Las preguntas cerradas se direccionan a razon de respuestas ya definidas
previamente, es decir, se elige una o mas opciones a razén de un grupo de
posibilidades.
Las preguntas abiertas no estan delimitadas o no tienen opciones predefinidas,
se le permite al encuestado responder en sus propias palabras.
El disefio del cuestionario puede variar de acuerdo con el tema a desempefiar
y su aplicacion es amplia, aunque comunmente se utiliza en estudios de

mercado, encuestas, investigaciones, entre otros (www.concepto.com,2024).

2.2.21.5. Gemba walk
Este concepto es de origen japones, precisamente Gemba significa “lugar de
trabajo” y fue desarrollado por Taichi Ohno (padre del sistema de produccion
de Toyota).
Medina (2023) en el blog digital leanconstruction, explica que la caminata
gemba como es la accion de ir a observar un proceso, entender la manera de
cdmo se esta desarrollando el trabajo, hacer preguntas y aprender para mejorar

de forma continua.
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El objetivo principal es fomentar una cultura de mejora continua y participacién
en todos los niveles de la organizacion, impulsando la eficiencia operativa y la

calidad del bien o servicio (Lean constrution, 2023, parr.2,3,4).

2.2.2.2. Medir
Segunda etapa de la metodologia DMAIC. Gutiérrez y de la Vara (2013), definen esta
fase como “donde se entiende y cuantifica mejor la magnitud del problema, ademas,

se debe mostrar evidencia de que se tiene un sistema de medicion adecuado”.

Es por lo anterior, que el proceso se define a un nivel mas detallado, para de esta
forma entender el flujo del trabajo, los puntos de decision y detalles del funcionamiento

(Gutiérrez y de la Vara, 2013, p.406).

En esta fase se deben definir indicadores de rendimiento, un plan de medicion,

variables clave que influyan en el proceso, recopilacion y analisis de datos.

2.2.2.21. Estudio de métodos
El estudio de métodos, también se le llama analisis de métodos. En términos
especificos, explora el desarrollo de un trabajo determinado, lo investiga y
analiza, para asi, obtener una reflexion critica sobre la actualidad de los
procesos y herramientas utilizadas, de esa forma estudiar y proponer la mejora

correspondiente.

Euroinnova menciona ocho etapas clave para el desarrollo del estudio de
métodos: seleccidn, registro, examen critico, propuestas, evaluacion, definicion

de los nuevos métodos, implementacién, control (Euroinnova, parr. 6-14)
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2.2.2.2.2. Graficos de control para variables
El método de la grafica de control se usa para indicar cuando las variaciones
observadas en la calidad son mayores que las que causaria la casualidad,
asimismo, es un medio de visualizacidbn de variaciones que representan

tendencias y en la dispersion un conjunto de observaciones.

La grafica para control de variables proporciona la informacién para mejorar la
calidad, determinar la capacidad del proceso, tomar decisiones respecto a las
especificaciones del producto, decisiones respecto al proceso de produccion y
decisiones respecto a articulos producidos recientemente. Normalmente estos
objetivos dependen entre si, es decidir se necesita mejorar la calidad del

producto antes de definir el proceso (Besterfield, 2009, p.182,186,187).

2.2.2.3. Analizar
Tercera etapa de la metodologia DMAIC. Gutiérrez y de la Vara, lo definen como: el
paso donde se identifican y confirman las causas, ademas se entiende como se genera

el problema.

El objetivo principal es identificar la o las causas raiz del problema, entender cémo lo

generan y confirmar con datos las causas (Gutiérrez y de la Vara, 2013, p.406).

Es de suma importante profundizar en el analisis de los datos, para asi comprender

las causas subyacentes y desarrollar soluciones efectivas.

2.2.2.3.1. Analisis de datos histéricos
Este proceso se encarga de examinar y valorar un conjunto de datos con el

objetivo de identificar patrones, tendencias y correlaciones historicas.
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Normalmente este tipo de analisis conlleva el uso de técnicas estadisticas y
tecnoldgicas para procesar y visualizar la informacion de manera que sea
comprensible y util para la toma de decisiones.

Como objetivos principales se incluyen la identificacion de oportunidades de
mejora, conocimiento del estatus actual, la evaluacion del desempefio, la
prediccion de tendencias, la deteccion de problemas y la mejora de procesos,

lo anterior conduce a estrategias mas exitosas y efectivas en la organizacion.

2.2.2.3.2. Diagrama de Pareto

Popularmente conocido como el 80/20, el diagrama de Pareto tiene por
ideologia indicar que aproximadamente el 80% de los efectos son dados por el
20% de las causas. Su objetivo principal es identificar y priorizar los problemas
y sus causas, para que los equipos de trabajo puedan enfocar sus esfuerzos
en las areas que generan mayor valor en la organizacion.

Gutiérrez (2014), define el diagrama de Pareto como “un grafico especial de
barras cuyo campo de analisis o aplicacion son las variables o datos
categéricos”. La idea es seleccionar el problema o actividad que mejor impacte
en la organizacion con el menor esfuerzo y de esa forma generar la priorizacion.
(Gutiérrez, 2014, p.193).

En la figura 6 se representa un ejemplo del grafico de Pareto.
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Figura 6 Diagrama de Pareto
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Fuente: Humberto Gutiérrez, 2014, p.194

2.2.2.3.3. Diagrama de Ishikawa (causa-efecto)
También conocido como diagrama de Espina de pescado. Esta herramienta tiene

por objetivo de una forma visual identificar las posibles causas de un problema.

Gutiérrez y de la Vara (2013) lo definen como un método grafico que relaciona un
problema o efectos con los factores que posiblemente lo generan. La importancia
radica en que obliga a detectar las diferentes causas que afectan el problema, de
esta manera, se evita el error de buscar de manera directa las soluciones sin
cuestionar cuales son las verdaderas causas (Gutiérrez y de la Vara, 2013, p.147).
Existen tres tipos de diagramas de Ishikawa, la utilizacion depende de como se
busquen organizar las causas: Método de las 6M (mano de obra, métodos,
maquinas, material, medicion y medio ambiente), flujo de proceso y estratificacion
0 enumeracion de causas. A continuacion, en la figura 7 se representa el diagrama

de Ishikawa y su relacion con Pareto.
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Figura 7 Diagrama de Ishikawa
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2.2.2.3.4. Analisis FODA
Juan Merodio en su revista digital (2020), habla sobre este tipo de analisis de una
forma clara y sin rodeos, buscando siempre la aplicacion a la realidad, menciona
que, “un analisis FODA bien realizado, se convertira en el mejor aliado de una
organizacion, pues es la clave de cualquier estrategia, ya que aqui, se plasmaran
las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la empresa, pero, exige
transparencia, seriedad y compromiso, para que los datos que se obtengan sean

serios y reales” (Juan Merodio, 2020, parr. 9,10).
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Dicho lo anterior, este analisis permite a través de la sencillez de su proceso,
pensar y analizar todos los factores tanto internos como externos que ayudaran a

tomar las mejores decisiones en la organizacion.

Gutiérrez (2014), define esta metodologia como “el estudio de la situacion interna
y externa de una empresa”. Indica que para realizar el analisis FODA, es importante
que los lideres y directivos de la organizacion se involucren bajo la premisa de que
las personas apoyan mas facilmente aquello de lo que son parte, desde su creacion

(Gutiérrez, 2014, p.140).

2.2.2.3.5. Lluvia de ideas
Gutiérrez (2014) la define como “una técnica grupal para generar ideas de una
manera creativa, sobre un tema en particular. Todos los miembros deben ser
activos y es de gran utilidad para el trabajo en equipo debido a que permite la

reflexion y el dialogo sobre una base sélida de igualdad” (Gutiérrez, 2014, p.212).

2.2.2.4. Mejorar
Cuarta fase de la metodologia DMAIC y tiene un enfoque conciso en implementar

soluciones, de acuerdo con, las causas raiz definidas durante la etapa de analisis.

Gutiérrez y de la Vara (2013), recomiendan generar diferentes alternativas de solucion
que atiendan diversas causas, apoyandose en herramientas que se adapten el
proyecto en discusion, ya que la clave es pensar en soluciones que ataquen la fuente

del problema (causas) y no el efecto (Gutiérrez y de la Vara, 2013, p.407).
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2.2.241. Diagrama de Gantt
Se define este diagrama como una herramienta de gestion que sirve para planificar
y programar tareas a lo largo de un periodo determinado (OBS Business School,

2021, parr.1)

Visualmente permite el control y seguimiento de cada una de las tareas, asi como

su duracion, orden cronoldgico y responsables.

Para cumplir con una correcta ejecucion, el diagrama de Gantt debe hacerse a
razon de una serie de pasos: Definir el proyecto, correlaciones, definir duracion,

asignar tareas y seguimiento del proceso.

2.2.24.2. Matriz toma de decisiones
Euroinnova international online education resume el significado de una matriz de
decisiones como una herramienta visual que se utiliza para comparar varias
opciones en funcién de un conjunto de criterios especificos. Es un instrumento que
ayuda a tomar decisiones basadas en hecho en lugar de decisiones en funcién de

la intuicién (Euroinnova, 2024, parr.3).

Adicionalmente esta herramienta ayuda a estructurar y organizar el proceso de

toma de decisiones al brindar una forma sistematica de analisis de opciones.

Los pasos convencionales para realizar una matriz exitosa son: Identificacién de
alternativas, identificacion de criterios, asignacion de ponderaciones, evaluacion de

alternativas, calculo de puntajes ponderados y la seleccion de la mejor alternativa.
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2.2.24.3. Plan de implementacion
Este tipo de plan en especifico describe de una forma secuencial y detallada como
se llevara a cabo la tarea asignada o el proyecto, funcionando como una guia, paso
a paso de implementaciéon para todas las tareas indispensables de una forma

eficiente y efectiva, buscando siempre que se cumplan los objetivos principales.

Un plan de implementacion es el documento que se utiliza para definir la estrategia,
por lo general, describe los recursos, los supuestos, los resultados a corto y largo
plazo, las funciones, responsabilidades y el presupuesto (Smartsheet, 2017,

parr.7).

22244  Matriz RACI
La matriz RACI es una representacion grafica de las funciones y responsabilidades
que tienen los diferentes miembros del equipo, permite identificar rapidamente a

quien se debe de comunicar algo en cualquier momento (lebschool, 2023, parr.2).

RACI es un acronimo que ejemplifica cuatro tipos de responsabilidades:

Responsable, responsable de aprobacion, consultado e informado.

En resumen, esta herramienta se utiliza para clarificar y definir roles dentro de un

proyecto.

2.2.2.5. Controlar
Quinta fase y final de la metodologia DMAIC. En esta etapa se disefia un sistema que
mantenga las mejoras logradas. El reto mas importante es que las mejoras soporten

la prueba del tiempo y por eso es necesario establecer sistemas de control para:
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Prevenir que los problemas no se repitan, impedir que los conocimientos se olviden,

mantener el desempefio y alentar a la mejora continua.

En funcion de lo anterior se debe llegar a acciones y control en tres niveles: proceso,
documentacion y monitoreo, de acuerdo con lo siguiente: estandarizar el proceso,
documentar el plan de control, monitorear el proceso, cerrar y difundir el proyecto

(Gutiérrez y de la Vara, 2013, p.408,409).

2.2.2.51. Indicadores de negocio
También llamado KPI (Key performance indicator o indicador clave de
rendimiento). Un indicador es la relacién de dos o mas tipos de métricas. De esta
forma se puede hacer una valoracion cuantitativa o bien, una observacion
cualitativa, esta observacion va a dar como resultado un valor, para el andlisis,

seguimiento y toma de decisiones.

Su utilidad es sumamente estratégica para una compania, pues permite evaluar
metas y desempefios, asi como a generar alertas importantes a nivel general (Altos

empresarios, 2022, parr. 1,4)

Los indicadores de negocio son sumamente importantes, pues ayuda en la toma
de decisiones estratégica, atrae nuevos inversores, planifica las finanzas, evalua

la salud empresarial y ayuda en el proceso de las negociaciones empresariales.

Entre los indicadores mas importantes se pueden mencionar, el valor de vida del
cliente, coste de adquisicion del cliente, tasa de conversion, retorno de la inversion,
margen y tiquete promedio y la tasa de rotacién de clientes (www.lebschool.com,

2023).
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2.2.25.2. Capacitacion del personal
La capacitacion del personal abarca un conjunto de iniciativas educacionales
disefiadas para brindar al trabajador habilidades y conocimientos mejorados para

sus respectivas funciones en la organizacion.

Su principal objetivo es impulsar el crecimiento profesional de la fuerza laboral, asi
como potenciar sus capacidades en términos de produccion, rendimiento y el logro

de metas (Euroinnova, 2024, parr.1,2.3).

Cabe mencionar que la capacitacion del personal puede abarcar una variedad de
areas como: habilidades técnicas, habilidades blandas, normas y regulaciones,

desarrollo profesional y orientacion.

2.2.25.3. Hoja de verificaciéon
Las hojas de verificacion son plantillas o diagramas de seguimiento, destinados a
registrar datos de determinados sucesos de una forma sencilla. Esta técnica es

sencilla y se centra en los hechos (Aiteco, 2015, parr.1,2.3).

Esta hoja también es conocida como hoja de comprobacién o check list en inglés,
en resumen, esta herramienta consiste en registrar y verificar la realizacion de
algunas actividades en especifico, asimismo, funciona como acto documentador y

es util para la mejorar continua.

Algunas de las situaciones en las que resulta de utilidad obtener datos utilizando

esta herramienta son:

e Describir el desemperio o los resultados del proceso.
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o Clasificar las fallas, quejas o defectos, con el propésito de identificar
razones, tipos, su origen, entre otros.

¢ Confirmar posibles causas de problemas de calidad.

¢ Analizar o verificar operaciones y evaluar el efecto de los planes de mejora

efecto (Gutiérrez y de la Vara, 2013, p.143).

2.3. Marco conceptual referente al impacto del proyecto
En esta seccion se establecen y explican las métricas que miden el impacto

cuantitativo del proyecto

Durante los primeros seis meses del proyecto se evidenciara en la empresa una serie
de defectos en sus procesos a nivel general, no obstante, a la vez se observaran

algunas mejoras y cambios con las primeras implementaciones del proyecto.

Para el séptimo mes del proyecto se busca impactar cuantitativamente de forma
positiva la mayor parte de los indicadores operacionales y financieros, ya que para

este momento se pretende que el disefio de plan estratégico esté 100% en marcha.

A partir del octavo mes el objetivo es controlar, mantener, mejorar y actualizar, esto
para siempre estar en busqueda de la mejora continua, y que la empresa enfrente los
retos futuros de una manera acertada y de acuerdo con, los cambios del mercado,

siendo proactiva y autosuficiente.

2.3.1. Analisis costo-beneficio
Un andlisis de costo-beneficio es un proceso para comparar los costos y beneficios

estimados en un proyecto, para de esta forma tomar decisiones basadas en datos.
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Asimismo, se determina como el proceso mediante el cual las organizaciones puedes
analizar decisiones, sistemas o proyectos, o determinar un valor para intangibles

(lebschool, 2021, parr.1,2.3,4).

En resumen, es una técnica especifica para evaluar la viabilidad y rentabilidad de un
proyecto. Este tipo de metodologias normalmente son utilizadas en toma de

decisiones relacionadas a la econdmica, finanzas e inversiones.

Para determinar si el proyecto es realmente viable, comunmente se utilizan
herramientas como las siguientes: Relacion costo — beneficio (RCB), tasa interna de

retorno (TIR) y el valor presente neto (VPN).

24. Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes
Se realiz6 una busqueda exhaustiva de proyectos semejantes, en primera instancia,
en el repositorio de la Universidad Hispanoamérica, el resultado fue practicamente

nulo en cuanto a resultados, de un plan estratégico aplicado a un gimnasio.

De esa forma, la investigacion continué a nivel pais y region, dando como resultado
tres proyectos, dos en Costa Rica, el primero, desarrolla un estudio para la expansion
de un gimnasio, tocando temas estratégicos que funcionan para efectos de
antecedentes, el segundo es un plan estratégico enfocado en la administracion de
negocios y para una empresa electromecanica, por ultimo, se encontré un proyecto en

Colombia, que es una propuesta de un plan estratégico para un gimnasio.
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2.4.1. Primer proyecto
En la tesis titulada “Estudio de prefactibilidad para la expansién de un gimnasio
especializado en porrismo, en el canton central de Barva de Heredia, a partir del
segundo cuatrimestre del 2018” elaborado por, Kenneth Bustos y Natalia Hidalgo, para
la Universidad Latina de Costa Rica, se abordé un tema semejante, que fue la
prefactibilidad y viabilidad de la expansién del negocio, el cual se determiné a través
de diferentes estudios que se aplicaron en todo el proceso, como: estudios de

mercado, estudio técnico, estudio organizacion, legal y financiero.

En la justificacion mercadologica los autores definieron como parte del proyecto
“conocer los costos en los cuales se deben incurrir para la expansion del gimnasio
Power Time” y a partir de ahi, estimaron los costos y procedieron a realizar estudios

financieros (p.7).

Bajo esta ultima premisa de justificacion, es que se hara la relacion de ambos
proyectos, partiendo de que el estudio de viabilidad y un plan estratégico, tienen el
punto en comun que deben ser medibles cuantitativamente mediante indicadores

financieros para determinar el éxito o no del proyecto.

Bustos y Hidalgo (2018) concluyen en su estudio financiero que el proyecto fue
atractivo unicamente bajo un escenario optimista con un TIR del 64%, ya que en sus
propuestas el escenario optimista se proyectd a un 10% y esa tasa fue inferior a la de
descuento, lo cual fue de un 17.22%. Siendo un 7,1% mas baja que la tasa de

descuento proyectada (p.67,73).
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Concluyen también que en los tres escenarios desarrollados se afrontan los gastos y
costos, adicionalmente se obtienen utilidades atractivas para los inversionistas. Se
obtiene un TIR de 32% para el escenario esperado, 10% para el escenario pesimista

y de 64% para el escenario optimista (p.73).

2.4.2. Segundo proyecto
En la tesis titulada “Plan estratégico para la Constructora electromecanica
comunicaciones del sol, Santa Ana, Il Cuatrimestre 2017” elaborada por Shirley
Espinoza, para la Universidad Hispanoamérica de Costa Rica, se propuso un plan
estratégico, enfocado en la administracion de negocios con énfasis en gerencia, pero

que al final genera una semejanza en esencia con el proyecto en cuestion.

Espinoza (2017) desarroll6 esta propuesta con el fin de darle un horizonte mas
competitivo a la compania y define como objetivos especificos, analizar y estructura la
mision y vision, asi como disefiar un plan operativo, financiero y de mercadeo de la

mano con los objetivos organizacionales (p.21.29).

La mayoria de las conclusiones no son medibles financieramente hablando, se dejan
como propuestas o recomendaciones, no aplicadas. Mayormente el enfoque es
reestructurar la misién, vision, organigrama, entender la cultura organizacional,
procesos Yy posicion del mercado, todo lo anterior con una utilizacion de herramientas
de recoleccion de datos, como entrevistas, cuestionarios y encuestas, asi desarroll

su respectivo analisis para la toma de decision.

¢ |dentifico que la mayor parte de los empleados tiene poco acceso a la

informacion relevante de la empresa.
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o Se certificd que la rotacion de personal es alta.

e Se identificé que la compafia estaba en problemas financieros, esto debido
a deudas mal manejadas en su momento, Espinoza, realizé un pequefio
ejercicio donde recomendo el flujo mensual que debia tener la empresa para
buscar el punto de equilibro.

e Concluyé que el gerente toma decisiones emocionales y por esa la situacion
de la empresa fue compleja.

e Observé que no hay herramientas administrativas y un sistema contable

para la correcta gestion del negocio (p.141.142)

2.4.3. Tercer proyecto
En la tesis titulada “Propuesta de un plan estratégico para el gimnasio Active fitness
en el distrito de Chiclato 2018-2022" elaborado por Yoicy Chavez y Katherine
Palomino, para la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo en el pais de
Colombia, se implement6 un plan estratégico, con la necesidad de posicionarse en el

mercado, insertar mas personas a su cartera de clientes y fidelizar a sus consumidores

(p.10).

Chavez y Palomino (2019), no hacen referencia a resultados tangibles con métricas
financieras en el proyecto, no obstante, se refieren a una serie de conclusiones

relevantes dentro de la implementacion del plan estratégico:

e Con la herramienta del Balance Scored Card se identifican las fortalezas y

deficiencias, obtienen un diagndstico claro de la situacion.
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e En cuanto al mercadeo, dedujeron que, el hay potencial de crecimiento, pero
los competidores llevan ventaja, asi como, que los clientes buscan novedad,

buen servicio al cliente y mejores precios (p.74).

Los autores recomendaron una serie de herramientas ingenieriles y estratégicas
aplicadas a la naturaleza del proyecto, como: la matriz FODA, BSC, mapa y objetivos
estratégicos, cuadro de mando integral, misién, vision y valores corporativos, pero todo
lo anterior como una propuesta, no de una forma medible e implementada, para sacar

conclusiones reales de la rentabilidad o viabilidad del plan.



3. CAPITULO llI: Metodologia del trabajo
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3.1. Metodologia para la definicién del problema
La definicion del problema es fundamental para las bases sdlidas del proyecto, su
respectivo alcance y expectativas en general. Para esta definicién se utilizaron
herramientas de la metodologia DMAIC con un enfoque cuantitativo de una forma
ordenada, precisa y secuencial. A continuacion, se establecen y explican las

herramientas utilizadas en esta etapa:

3.1.1. Recoleccién de datos
El argumento de la utilizacion de esta herramienta fue la identificacion de informacion
relevante del gimnasio. En la reunion realizada el miércoles 14 de marzo a las 7:00
pm con Gerencia general se encontré el hallazgo de informacion no procesada del
sistema financiero actual y otra que se maneja manualmente mediante paquetes de
Microsoft Office. Esta informacion encontrada fue de diferentes indoles como:
financiero, marketing, servicio al cliente, normas y politicas, poblacion, registros,

membresias y proveeduria.

La informacién estaba en forma de bases de datos, sin tabulacion, ni alguna mineria
que permitiera interpretarla de forma coherente y rapida. Por lo anterior, se solicitd la
aprobacion de Gerencia general para extraer los datos y trabajarlos fuera del gimnasio,
el objetivo fue tabularlos y convertirlos en informacion comprensible, para la
identificacion de problemas, oportunidades y toma de decisiones, asi como consulta y
base de futuras etapas de este proyecto. Este ultimo proceso tuvo una duracion de

seis horas, en un plazo de tres dias.
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3.1.2. Entrevista
Esta etapa colaboré con la comprensidn en primera persona y en tiempo real, de la
perspectiva del cliente y los colaboradores. Con esta herramienta se identificaron
comentarios, sugerencias, oportunidades y problemas que generan valor para las
siguientes etapas del proyecto, ademas al ser un encuentro personal permitid

conversar y ahondar en otros temas relevantes para la organizacion.

Por parte del personal se abarco el 100% de la planilla a la fecha, que eran cuatro

personas: gerencia general, gerencia operativa y dos colaboradores de planta.

En total fueron 27 preguntas direccionadas en diferentes campos de la organizacion
como: Ambiente laboral, servicio al cliente, tareas administrativas, maquinaria,

marketing, accesibilidad y membresias.

Lo anterior en busqueda de informacion para identificar los problemas, pero también

las fortalezas, debilidades y oportunidades.

En este proceso de entrevistas se conversd con el gerente general, acerca de un
listado de requerimientos pendientes de la compafiia, se converso, analizé y tabulo el
documento para entender cuales generan valor en el proyecto y la compafia. Se

decidié incluir algunos relacionados con problemas u oportunidades ya identificados.

Las visitas al gimnasio se realizaron en el periodo del lunes 4 al sabado 9 de marzo,

especificamente el lunes, miércoles y sabado en horarios distintos.

En ese mismo periodo, se tabuld, analizé y documenté la informacion para su consulta

y posterior toma de decisiones.
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3.1.3. Cuestionario
El objetivo del cuestionario fue direccionar a los empleados y clientes a preguntas
especificas, partiendo de informacion que no se recopild6 con las anteriores
herramientas o que se quiso profundizar un poco mas para comprender y analizar

mejor los problemas, fortalezas, oportunidades y debilidades.

Los cuestionarios se realizaron mediante la plataforma digital “Google form” se dio un

tiempo de respuesta de una semana, del 15 al 22 de abril.

3.1.3.1. Clientes
Se compuso de 78 preguntas. El enfoque fue en beneficio comun del gimnasio y el
proyecto, es decir, algunas preguntas fueron sugeridas por el gerente general. Los
temas abarcados fueron: datos del cliente, experiencia general, servicio al cliente,
nuevas tecnologias, administracion, accesibilidad, membresia, instalaciones y

marketing.

Se enviod a 305 clientes activos, de los cuales respondieron 88, dando como resultado
un 28.85% de conversion, esto genera una muestra creible y que genera confianza en

la informacioén analizada.

Para garantizar una buena conversion de los cuestionarios, que era muy amplio y en
conjunto con gerencia general, se incentivd a los clientes con una promocion en su

membresia, a continuacion, la imagen:
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Figura 8 Promocién a clientes por llenar un cuestionario

1 de 4 mensualidades gratis

1 de 7 mensualidades con
20% descuento

1 de 10 mensualidades con
10% descuento

Fuente: GymPro Salud Elite S.A.

3.1.3.2. Interno
Se compuso de 40 preguntas y estaba sensibilizado en materia de ambiente laboral,

administracion, politicas, procesos, nuevas tecnologias y servicio al cliente.

Se aplico a los cuatros empleados a la fecha, pero antes se realizé una reunién para
explicar los objetivos y que el personal adquiriera los compromisos en los tiempos

indicados y con la mayor transparencia posible.

El 100% de la poblacién respondié durante los primeros tres dias después de enviado

el documento digitalmente.

3.1.4. Gemba Walk
El objetivo fue sustraer informacién por medio de una caminata en planta, esto se
fundamentd en algunos vacios estratégicos y evidentes que quedaron de las

entrevistas y cuestionarios, que requirieron profundizar mas para asi garantizar una



75

mejor compresion de las respuestas y que no afecte los resultados. Adicionalmente
esta etapa permitio la observacion directa de las actividades y procesos actuales, para
reforzar los datos ya recolectados y bajo una perspectiva critica y objetiva. El periodo
de visita, recopilacién y tabulacion de informacién fue el mismo de la entrevista, fueron

actividades que se realizaron paralelamente.

3.1.5. Diagrama de flujo
Procesos documentados y visuales no existen en un estado formal, se encontro
algunas hojas fisicas con un orden en ciertas labores y un conocimiento empirico de

la mayoria de las actividades y no estandarizadas.

Dado lo anterior, se entendieron una serie de procesos y en conjunto con gerencia
general, se definié cuales son los que generan un valor inmediato a la compania y al

proyecto, para asi, diagramarlos, analizarlos y en su defecto mejorarlos.

La eleccidn de los procesos son los siguientes:

e Gestion de cobro.
e Reabastecimiento o compra de suministros, proveeduria y productos para la
venta.

e Ingreso, registro y evaluacion de nuevos miembros.

De esta forma el enfoque fue recopilar informacion de los procesos y actividades
mencionadas, para analizarlos y representarlos visualmente. De esta manera,
mediante los diferentes simbolos y graficos, identificar las oportunidades de mejora y

que sea utilizado para etapas siguientes del proyecto.
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Esta actividad abarco desde el 9 hasta el domingo 12 de mayo, partiendo de la etapa

de reuniones y posterior creacion en una aplicacion especial para este fin.

3.1.1. Diagrama de Pareto
Para la aplicacion correcta de este diagrama se tom6 como base toda la informacion
consolidada de las entrevistas, cuestionarios, requerimientos y el gemba walk, se
agrupo en oportunidades, problemas y debilidades para cuantificar la cantidad de
incidencias por grupo y hacer un gran total relacionado a las siguientes clasificaciones:
ambiente laboral, procesos, administracion, tecnologia, politicas, equipos y espacios,

servicio al cliente, marketing, estrategia, membresia y accesibilidad.

Con lo anterior se logro totalizar la cantidad de incidencias y en su defecto aplicar el
Pareto que determiné que el 20% de las causas que representan el 80% del problema,
estan direccionadas al ambiente laboral, los procesos, administracién y la tecnologia,
de esta forma se identificaron las areas especificas de trabajo, la priorizacion de los

problemas mas importantes y sus causas.



Tabla 4 Etapa definir para la metodologia de definicién del problema

77

Objetivo especifico | Actividades

1) Identificar
informacion relevante
del gimnasio, en

1) Reunién con gerencia
general para entender
los SIG y bases de datos.

Herramientas

Recoleccidn de datos

Descripcion
Existen algunos datos
en la empresa que
necesitan ser
procesados. Laidea

Plazos

Del 14 al17
de febrero

Responsables

Andrés Lopez y gerente

busqueda de posibles L del afio general.
2) Recopilacion de los es queseaun
problemasy L. 2024.
. datosy tabulacion. complemento al resto
oportunidades. R
de herramientas.
1) Recopilacién de
informacion desde la
perspectiva del
colaborador, en la 1) Listado de preguntas Junto con otras Del4 al9
blsqueda de abiertas. X herramientas permite | de marzo s
’ Entrevista . - Andrés Lopez
comprender la 2) Las entrevistas son complementar laidea | del afio
realidad. cara acara. de la situacion actual. | 2024.
2) Identificacién de
posibles problemasy
oportunidades.
1) Recopilacién de
|nformac!on desdela 1) Cuestionario para Herramienta clave
perspectiva del s Del 15 al 22 (o x
colaboradores. . . para dirigir preguntas ! Andrés Lopez y gerente
colaboradory el . . Cuestionario e de abril del
. 2) Cuestionario para a temas en especifico - general.
cliente, pero . . afno 2024.
. clientes. de intereses.
sensibilizada a temas
en especifico.
1) Ob i6 - . . .
) Observaciona 1) Visitas al gimnasio en Primeros pasos para Del 29 de
detalle de los procesos , . - . L A
L diasy horarios distintos. entender la situacion | abrilal4 de s
y actividades. Gemba Walk Andrés Lopez
I 2) Toma documental, de actual. Preguntas mayo del
2) Identificacion de L o -
R procesos y actividades. estratégicas. ano 2024.
posibles problemas.
1) F,{eijres_entauon y 1) Reunion para Clave para las
analisis visual de entender procesos . —
- propuestas de mejora | Del9al12 | Andrés Lopez, gerente
procesos y actividades. | actuales. : .
o ) - Diagrama de flujo y para el de mayo del | generaly de
2) Estandarizaciony 2) Diagramacion visual . - )
- ordenamiento de los | afio 2024. operaciones.
mejora de procesos de los procesos actuales
) procesos.
actuales. y propuestas de mejora.
Partiendo de las
Realizar el diagrama de cl'asmcacmnes vel
- R ndmero de Del 30 de
Identificar las causas Pareto, partiendo de los L .
mas importantes datos recolectados y las | Diagrama de Pareto incidencias se mayo al 2 Andrés Lopez
. P y L y g determina el 20% de | de junio del P
priorizarlos. clasificaciones =
las causas que ano 2024.

asignadas.

representan el 80%
del problema.

Fuente: Elaboracion propia.

3.2,

proyecto.

Metodologia para la medicién y respaldo cualitativo del

Posterior a la recoleccion de datos, identificacion de problemas y comprension de los

procesos mediante las herramientas indicadas en la anterior seccion, se procedié a

diagnosticar de una forma mas precisa las dificultades presentadas, para que de esta

forma se utilicen como base para examinar a detalle la informacién cualitativa.
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3.2.1. Andlisis de datos histéricos
Esta herramienta permitié analizar de una forma exhaustiva y a fondo los diferentes

datos recolectados en materia de la poblacién, finanzas, normas y politicas.

Estos a través de algunos controles en Excel y reportes del software del gimnasio
llamado “XGym” que se utiliza mayormente para mantener un registro de los

miembros, pero no para analisis de datos.

Especificamente la informacion que se analizé fue:

e Ciclo de vida de un miembro (Ingresos y deserciones).

e Perfil del cliente, como edades, residencia y método por el cual se enterd del
gimnasio.

¢ Flujo de caja: Para entender el desempeifio historico, sus variaciones, asi como

clasificarlos por partida para entender las oportunidades y problemas.

3.2.2. Estudio de métodos
En la busqueda de la eficiencia en los procesos y mejor utilizacion de los recursos, se

realizé un estudio de métodos.

El enfoque del estudio fue en los tres procesos estratégicos seleccionados como los
mas importantes para la empresa, indicados en la etapa de creacién de diagramas de
flujo. Una vez diagramados, se les asigno el tiempo de duracién y la complejidad a
detalle en cada paso, posteriormente se analizaron de una manera logica, en la
busqueda de la optimizacion para proponer mejoras a lo largo del proceso y asi tener

ahorros en tiempo, dinero, asi como estandarizar y unificar labores utilizando los
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recursos de mejor forma, lo anterior mas enfocados en las tareas que impactan

positivamente a la organizacién, al servicio al cliente y la mejor utilizacion del personal.

Dentro de este estudio se logro determinar y certificar el enlace estratégico que tienen
estos tres procesos para las siguientes etapas y para el crecimiento ordenado de la

organizacion.

3.2.3. Graficos de control para variables
Esta seccion en su esencia permitid crear una serie de graficos de entendimiento,
clasificacion, tendencia, entre otros, de acuerdo con las categorizaciones definidas en

las etapas de entrevistas y cuestionarios.

Esta dinamica permitié consolidar la informacién de manera inteligente y visual, para

facilitar los analisis y demostrar el estado actual de la organizacion.

Los tipos de graficos utilizados fueron:

e Gréfico de barras: Para cuantificar las oportunidades, problemas y debilidades
por clasificacion, el objetivo fue agrupar las incidencias a razén de esas tres
variables y poder compararlas.

e Gréfico de lineas: El objetivo fue graficar la tendencia del flujo de caja histérico
por mes para entender la situacién actual de la empresa.

e Gréfico de pastel: Fue el que mas se utilizd, pues se ajusté a las necesidades
de las diferentes mediciones, ya que la ventaja es que asigno pesos para medir
cada uno de os estudios, como poblaciones, tipos de clientes, problemas,

oportunidades y debilidades por clasificacion.
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3.2.4. Diagrama de Ishikawa
El punto de partida fueron los problemas, oportunidades y debilidades por clasificacion
detectados en el diagrama de Pareto. De esa forma se explosiono cada una de ellas
para entender e identificar las causas mas relevantes por rubro y asegurar que todas
tienen que ver con el efecto de un descontrol importante en la organizacion a nivel

estratégico.

El objetivo principal de este diagrama fue facilitar la visualizacion clara y estructurada
de las posibles causas, para asi presentarlo a la gerencia general y debatir acerca de

la ruta a seguir, que, en efecto, resulto positiva sin mayores comentarios.

Se definid la priorizacion de las causas mas significativas para el enfoque del problema
principal y se establecieron las posibles causas de los problemas mas importantes, asi

es como se garantizé un enfoque en estos y no en sintomas.

Tabla 5 Etapa medir para la metodologia de definicion del problema

Objetivo especifico | Actividades Herramientas Descripcion | Plazos | Responsables

. P . L El andlisis
Examinar y valorar los | Andlisis de informacion exhaustivo  permite
datos obtenidos para | basada en la P P Del 25 al 26 de . .
) e . : Andlisis de datos | entender - | Andrés Lopez y
identificar correlaciones, | herramienta: NV . mayo del afo
. L. historicos numéricamente el gerente general.
tendencias, problemas y | Recoleccion de datos 2024.
. . estado actual de la
oportunidades. de la etapa anterior. .
compania.
1) Buscar la forma mas
eficiente de realizar los
Analizar los diagramas Soportado por los
procesos. Minimizando el ) g . 'p P . Del 16 al 19 de
de flujo propuestos en | Estudio de | diagramas de flujo y - o x
uso de recursos como L ) ol . mayo del afo | Andrés Lopez
. . . la etapa definir y | métodos analisis de tiempos y
tiempo, dinero y energia. ronONer meioras movimientos 2024.
2) Estandarizacion de prop ] : :
procesos.
1) Detectar problemas,
tendencias y Graficar los  datos La base de datos que
oportunidades de forma obtenidos de las Graficos de |da origen a los|Del 16 al 19 de
visual, para optimizar los ) - control para | gréficos son los | mayo del afio | Andrés Lépez
herramientas utilizadas .
procesos. 2) . variables anotados en la etapa | 2024.
o en la etapa definir. L
Facilitar la toma de definir.
decisiones.
Establecer las posibles Realizar el diagrama de | _. De upa f°.r.ma visual Del 30 de mayo al
causas que provocan los Diagrama de | se identifican las - - o a
. | acuerdo con la . - 2dejunio delafio | Andrés Lopez
problemas mas | . . . Ishikawa causas principales
informacion obtenida. 2024.
relevantes. de los problemas.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.3. Metodologia para la propuesta de mejora, construcciéon o
puesta en practica de un nuevo proceso, producto o servicio

En esta etapa se realiza un analisis de la informacién obtenida hasta el momento, se

estudia y por medio de las herramientas propuestas bajo la metodologia DMAIC, se

realizan propuestas de mejora.

3.3.1. Analisis FODA
Esta herramienta fue parte fundamental de la definicion del estatus de la organizacion,
asi como, base principal para la propuesta de mejora y creacion de los pasos a seguir

en cuanto al proyecto y oportunidades.

Para hacer la radiografia del gimnasio se decidié6 que cada una de las herramientas
utilizadas para recoleccién de datos iba a ser clasificada con un FODA, para aterrizar
de una forma simple pero directa cada una de las incidencias que se encontraron a

través del proyecto.
Lo anterior permitié ordenar, categorizar y priorizar los planes propuestos.

Por otra parte, el gimnasio ya tenia un FODA establecido, el cual fue facilitado por el
gerente general y revisado a detalle en este proyecto, de esta forma, con los hallazgos
encontrados, se realizé una nueva propuesta que fue validad por gerencia general y

que es punto estratégico de este trabajo.

3.3.2. Esquema de hallazgos
El uso de esta técnica que en esencia es un resumen visual de las grandes incidencias,
diagramadas en un esquema facil de interpretar para las tomas finales de decisién y

la ruta de trabajo.
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Permitié evidenciar las cinco grandes areas a atacar en el proyecto y desgranar cada
una de ellas para identificar cuales son los puntos relevantes de trabajo a impactar y

que funcionan como pilares en la construccién del proyecto.

Esta herramienta fue validada con gerencia general, para buscar una cohesion de

hechos y un visto bueno para continuar.

De la misma forma, la informacion aca presentada viene alimentada de las etapas
anteriores, siendo el resultado fiel y concreto de las oportunidades, debilidades y

problemas a atacar en este proyecto.

Tabla 6 Etapa analizar para la metodologia de definicién del problema

Objetivo especifico Actividades ‘ Herramientas ‘ Descripcion Plazos Responsables
. Del 30 de
» . _ A partir de la
Identificar las fortalezas, | Realizar el analisis ) . . mayo al 2 ) ,
. . . = L informacién obtenida | Andrés Lopez vy
oportunidades, debilidades y | FODA e identificar | Analisis FODA . .. | de junio
se realiza el anélisis _ | gerente general.
amenazas. cadaunadesus letras. del afo
FODA.
2024.
. Este cuadro de
Los datos para trabajar . )
) trabajo permite
Comparar de una forma | son los obtenidos en la i Del 15 de
) . ) ] . visualmente  tomar )
estructurada varias opciones en | etapa mediry analizar, | Matriz toma de » abril al 2 L,
o, . i . las decisiones de Andrés Lopez.
funcion de datos obtenidos parala | en esta matriz se | decisiones . de mayo
. mejora de una forma
toma de decisiones. ponderan y o del 2024.
i cuantitativa y
seleccionan. .
prioritaria.
. L, Permite generar una
L L Clasificacion, . o
Definicién visual y estratégica de o ruta de trabajo | 2 de junio ) ,
) priorizacion y | Esquema de . _ | Andrés Lopez vy
los pasos a seguir, de acuerdo con, | L aterrizada, del afo
k B i visualizacion de la | hallazgos K . gerente general.
la informacién obtenida. X L evidenciando los | 2024.
informacioén. o
principales hallazgos.
Fuente: Elaboracién propia.
3.4. Metodologia para la implementacion del proyecto

Para esta etapa la identificacion de los problemas y el analisis exhaustivo de los
mismos, mediante las herramientas especificadas en las anteriores fases ya estan
definidos y con sus respectivas propuestas de mejora, que van aprobadas por gerencia

general y operativa, para de esta forma ejecutar el plan de implementacion.
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3.4.1. Plan de implementacién
La estrategia de desarrollar este plan tiene un objetivo unico, que es lograr una
direccién y metas claras, de una forma detallada con sus respectivas acciones e

incentivando la participacion de todo el personal del gimnasio.

En esta hoja de ruta se asignoé la estrategia de implementacion, de pruebas, de
transferencia de conocimiento y su respectivo impacto, todo lo anterior ligado a la

documentacion que dio el soporte para su construccion.

Se desgloso por cada una de las cinco acciones cual es el enfoque de desarrollo,
tareas, responsables, como se integran a la estrategia de la empresa, la metodologia
de implementacion, herramientas o recursos, fechas, evaluaciones para garantizar el
orden del plan o realizar ajustes, indicadores de éxito y por ultimo un resumen de la

consecucién de objetivos.

Este plan fue subido a la intranet de la empresa, se concedieron permisos de
visualizacion a todos los empleados y de modificacion solamente a gerencia general,

operativa y a mi persona como lider del proyecto.

La forma en como se va a desarrollar fue comunicada en una reunién de equipo a todo
el personal, asi como expectativas y objetivos generales. En esta sesion hubo pocas
dudas, algo de resistencia por un empleado de planta, pero en general fue bien
recibidas las propuestas y una gran disposicion a ayudar, partiendo de que estos

cambios impactan positivamente al gimnasio y su ruta de crecimiento.

e Cinco acciones estratégicas:
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Figura 9 Esquema de acciones estratégicas

Procesos tediosos y de alta
B demanda en tiempo, deben 0= E Proceso de cobro yregistro,
revisarse
Enfoque en una cultura

organizaciond clara. ~ 1
E g Carencia de estructura y arden en

o recepcion
Desenfoque en tareas ajenas al Adstencia adrriristrativa
uesto. -
pusst & Tareas manuales que pueden ser
automatizadas,
. Armbiente ldoral
Mo existe orden en areas

comunes. .
9 Dedicacion exclusvaala

recepeion
Jefatura con poco liderazgo

Falta d capacitacién constare. r Mejorar el sstema de membresias.

| lizacion de cion
. Hallazgos | D\g\ta acion de evaluaciones y
FH gU Mayoria son empircos, A rutinas.
’ f o == Autornatizacion ytecnelogia )
|
- 1
Conocimiento diverso de Y \ Carencia de herramientas
personal de normas y pdliticas. ~ (2) tecnologicas para apoyarala
comunidad,
Procesos de registro. 13
Procesos

No existe unaruta eritica de
t planeacion y presupuestacion del

Procesos de hojas de evaluacion y ko
H

rutings. Procescs que existen requieren o negocio.
mejoras, N
Procesos de cierres deinventario. 19 Eetratec . Establecimiento de indicadores de
qla
- * negocio,

Procesos de reabastecimiento. £§
Mejorar &l manejo dela
3 rentabilidad, margenes, inventario,

entre otros
Fuente: Elaboracién propia mediante el programa web: Mindmeister.

3.4.2. Matriz RACI
Se propuso esta herramienta con el objetivo de tener un control visual y resumido de
la asignacion de responsabilidades y las tareas claras que le pertenecen a cada uno

de los involucrados.

Precisamente los responsables se asignan en el plan de implementacion, pero esta

herramienta se vuelve vital, para una consulta expedita y un seguimiento oportuno.

Esta matriz se creé en formato Excel, ligada al plan de implementacién y a la hoja de

verificacion, para que de una forma cruzada e inteligente genere los datos rapidamente
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a consultar, sin necesidad de busquedas intensas en tiempo o tener un sinfin de hojas

de Excel independientes que hagan del proceso algo tedioso y poco eficiente.

Con lo anterior aseguramos que un cambio en el plan impacta visualmente esta matriz
y la hoja de verificacion, con esto, se evitan confusiones y posibles errores en la

consecucion de objetivos.

3.4.1. Hoja de verificaciéon
Esta herramienta en el orden del plan se utilizé para registrar de una forma ordenada
y controlada, los datos y tareas especificas, siendo una especie de “check list”’. De
esta manera se lleva registro absoluto de las tareas, asi como comentarios e

incidentes que deban tomarse en cuenta para efectos de corregir o reforzar.

Enlazada a las dos etapas anteriores, lo que se buscé fue detallar aun mas las tareas,
para lograr un seguimiento mas exacto, asegurar el cumplimiento de cada uno de los
pasos, garantizar el correcto monitoreo, documentar el progreso e identificar posibles

problemas de las tareas.

De una forma simple, pero légica, se realiz6 una matriz en formato Excel, donde se
asigna la tarea, responsable, fecha de inicio y fin, check de concluido o no y por ultimo
comentarios relevantes que aportaron en la consecucidén de objetivos o el

replanteamiento de la tarea.

Esta hoja al estar subida al intranet del gimnasio permitié la visualizacién en los
dispositivos electronicos de los colaboradores, para su respectivo seguimiento y

conclusién de actividades, de acuerdo con los permisos asignados.
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Hubo cuatro usos muy importantes de esta hoja de verificacion, post creacién e

implementacion que fueron:

e Revision del estado: para visualizar avances a nivel gerencial.

e Registro de desviaciones: permitié notar atrasos en tiempos.

e Reuniones de seguimiento: fue uno de los métodos efectivos para el
seguimiento y visualizacion del estado actual del proyecto.

e Transparencia: al ser una hoja compartida para toda la compafiia permite que

todos tengan la informacion de primera mano.

3.4.2. Capacitacion del personal
Parte vital del plan es un programa de capacitaciones que cubre, la presentacion del
proyecto, alcances, responsables y temas importantes a todos los empleados del

gimnasio. Esta planificacién se incluye en las tareas del cronograma Gantt.

Al ser el gimnasio una pequefia empresa, con pocos colaboradores y que por esto hay
que garantizar la continuidad del negocio, se realizaron dos capacitaciones en la
pequefa sala de reuniones del local ubicado en Zapote, se acondicion6 para que las

sesiones tuvieran un sitio adecuado para el evento.

Dichas inducciones se realizaron en horario laboral y tuvieron una extension de dos

horas, en dias diferentes de la semana del 15 al 20 de julio del 2024:

e Grupo 1:
o Gerente general, un coach de planta y nueva recepcionista (asistente
administrativo)

e Grupo 2:
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o Gerente de operaciones, un coach de planta y un asistente de planta

temporal por servicios profesionales.

La estructura a nivel macro de las dos sesiones de capacitacion contienen lo siguiente:

e Presentacion del proyecto, importancia y seguimiento.

e Responsabilidades.

e Antecedentes.

e Beneficios y desafios esperados.

¢ Induccién en nuevas herramientas, procesos y normas.

e Presentaciéon de documentacion importante.

¢ Plan de seguimiento.

e Colaboracion y trabajo en equipo.

e Retroalimentacion y preguntas.

e FEvaluacion.

Tabla 7 Etapa implementar para la metodologia de definicién del problema

Objetivo especifico Actividades \ Herramientas  Descripcion \ Plazos Responsables
Definir la directriz y objetivos Creg’cwn delplande Es la guia finaly general
accion de acuerdo con ) L, Del5al1lde 1
claros del proyecto, con sus Plan de para laimplementacion, | . . - Andrés Lopezy
A : las tareas y propuestas . ., R ) julio del afio
respectivas accionesy . implementaciéon | funciona como hoja de gerente general.
definidas en las etapas 2024.
responsables ) ruta del proyecto.
anteriores.
Disefar de acuerdo con ) P
. Con esta matriz los roles Andrés Lopez,
) - el plan de mejoras, las A Del5al1lde
Asignar responsabilidades y . R de trabajo quedan _— - gerente de
) . responsabilidades de Matriz RACI _ julio del afio .
roles en el equipo de trabajo. A definidos operacionesy
cada miembro de la 2024.
o completamente gerente general.
compafia.
Controlary organizar las Se crea un "check list" El control de las tareas
tareas especificasy con las tareas, de forma . es esencialy la creacién | Del5al11de
A A Hoja de A . - - s
asignadasenla organizaday - . de esta hoja permite juliodelafio | Andrés Lopez.
. L e verificacion .
implementacion del cronoldgica, para su administrarlas de la 2024.
proyecto. debido control. mejor forma.
Creary realizar las El programa de
capacitaciones respectivas | Creacion, planificaciény o P g ) Del 1al20de
- o Capacitacion del | capacitaciones - - o
con el objetivo de exponer realizacion de las . juliodelafo | Andrés Lopez.
- personal pretende involucrar a
los alcances y responsables | capacitaciones. 2024.
todos los empleados.
del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5. Metodologia para la verificacién, aseguramiento, control y
seguimiento de resultados

En esta etapa se garantiza que la propuesta es viable y sostenible en el tiempo, de

acuerdo con todas las herramientas propuestas a lo largo del proyecto, también la

definicion de objetivos transformados en indicadores permite que la organizacion tome

un rumbo claro y necesario. Por ultimo, se asegura el control y seguimiento a detalle

de las diferentes actividades, en la busqueda de asegurar un buen desempefio de los

planes o bien, tomar decisiones de forma oportuna.

3.5.1. Diagrama Gantt
Como complemento del plan de implementacion y para definir plazos en concreto de
las diferentes actividades, se realiza un diagrama Gantt. Su importancia radica en que
visualmente se logra identificar el progreso de las tareas, para la toma de decision a
tiempo, de esta forma se evalua que la planificacion va de acuerdo con lo
presupuestado o bien identificar si requiere acciones adicionales para cumplir con la

estimacion en tiempos y objetivos.

Para efecto del control, el cronograma se cargé en la misma intranet donde se
encuentra todo el proyecto. El mismo tiene acceso para todos los colaboradores, pero

solo puede editarlo gerencia o el lider del proyecto.

A nivel gerencial el facil acceso y consulta permite gestionar de mejor forma los
tiempos, seguimiento y comunicacion efectiva, identificacion de posibles problemas y

dejar documentado todo el proceso de una manera clara y controlada.

Este cronograma es un control sencillo, pero eficiente:
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e Nombre de la tarea.

e Responsable.

e Fecha de inicio y final proyectado.

e Duracion en dias.

e Estado de la tarea:

o

Se clasifica en: Listo, en curso, con demora y no iniciado.

e Contiene un grafico de alcances en tiempo por tarea.

3.5.2. Indicadores de negocio

Se definieron una serie de indicadores que generan valor al negocio de forma

inmediata, para la correcta medicién del negocio en los ambitos mas estratégicos y

financieros, asi como su respectiva proyeccion o presupuesto, pero también puntuales

de entendimiento de la operatividad del gimnasio, conocimiento del cliente y toma de

decisiones:

e Estratégicos y financieros (Medible por semana y por mes):

©)

©)

Ventas: Detallado por servicios y productos.
Margen y utilidad (rentabilidad)

Inventario: Rotacion y meses de inventario.
Tiquete promedio.

Compras.

Gastos.

e Operaciones:

o

o

Churn rate (Tasa de cancelacion de clientes)

Presupuesto de membresias y tasa de crecimiento.
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o Tasa de retencion del cliente (Tiempo promedio de duracion del cliente).

o Tasa de utilizacion del gimnasio.

o Tasa de conversion de leads (Posibles consumidores)

3.5.3.

Costo — beneficio

Este analisis permite evaluar econdmicamente las propuestas y decisiones tomadas

en el proyecto, esta es la forma de garantizar la viabilidad.

En este apartado se incluyen inversiones, contrataciones, adquisiciones, gastos,

ingresos, entre otros, para entender el impacto, el periodo de recuperacion y

finalmente la rentabilidad, para evidenciar visualmente lo anterior se realizan cuadros

de impacto, junto al gerente general.

Adicionalmente se realizaron cuadros comparativos de los beneficios econdémicos

versus el total de los gastos para finalmente obtener el costo beneficio del proyecto.

Tabla 8 Etapa controlar para la metodologia de definicion del problema

Actividades

Herramientas

Objetivo especifico

Descripcion

| Responsables

negocio.

toma de decisiones.

- Creacion del La evaluacion en tiempos
Definir plazos de las L .
. . cronograma en funcion y responsables es vital Del1lal14de
diferentes actividades . . s L - .
. de las tareasy tiempos | Diagrama de Gantt | para el éxito del proyecto, | junio del afio Andrés Lopez.
y medir el progreso de . :
) negociados en las con esta herramienta se 2024.
estas de forma visual. R -
etapas anteriores. logra ese objetivo.
AP Creacion junto con La definicion de estos
Definiry implementar . - )
- gerencia general de los indicadores permite
los indicadores parala | > . . . - Del3al24 de oy x
s indicadores mas Indicadores de aclarar los objetivosy que | . . - Andrés Lopezy
correcta medicion del . . junio del afio
. relevantesy que negocio la compahia tenga una gerente general.
negocioy que generen | . . . L 2024.
. impacten el negocio de ruta de objetivos visibles y
valor en la estrategia. -
forma positiva. alcanzables.
L . Se define la forma de La evaluacion con esta
Evaluacion econémica A . R Del8al 10 de o a
. evaluacion, ligada a los - herramienta garantiza la - - Andrés Lopezy
de la viabilidad del - Costo - beneficio L julio del afio
indicadores de viabilidad o la oportuna gerente general.
proyecto. 2024.

Fuente: Elaboracion propia.
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41. Recolecciéon de datos
Al tratarse de un proyecto, cuyo enfoque es proponer un plan estratégico empresarial,
el primer paso fue recolectar datos masivamente, bajo diferentes herramientas y
medios, esto permitié entender el estatus e identificar los principales hallazgos de la
organizacion, para asi aterrizar dicho plan en las areas donde el proyecto genera mas

valor, sea necesario e impacte positivamente para su crecimiento controlado.

Los primeros acercamientos a la empresa fueron diagnosticos visuales en el sitio para
entender la situaciéon actual de una forma macro, sin implementar herramientas

ingenieriles y demas.

Estos acercamientos arrojaron que la organizacion no cuenta en su mayoria con
procesos, normas Yy politicas, claros y visuales, casi no existen datos e informacion de
negocio a nivel general y con la que se cuenta no se tabula y analiza para su mejora
continua, de la misma forma, existen claros problemas en la estructura jerarquica, en
el conocimiento de las funciones del personal y su cultura organizacional, asi como,
procesos en todas las areas que requieren ser analizados para su mejora y
oportunidades a nivel tecnolégico y estratégico que nunca se han conversado, pero

que deben ser parte de la realidad de un negocio de esta indole.

Atendiendo esta realidad y previo estudio de la situacion, se decidio utilizar una serie
de herramientas para recolectar datos veridicos y sensibilizados a la informacién que
se requiere para el proyecto: Datos por parte del sistema de la empresa, entrevistas,

cuestionarios y gemba walk.
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Los datos que generaron estas herramientas fueron catalogados de una forma
estandarizada, esto para buscar un orden en la informacién, pero también para darle
un sentido légico al analisis y poder segmentarlo en grupos que permitieron identificar
los hallazgos de una forma sencilla, agil de gestionar y que al final en la suma total de
la informacion recolectada con todas las herramientas, permitio generar un gran total

y los puntos de atencion prioritarios. La segmentacion fue de la siguiente manera:

e Categorias: Accesibilidad, maquinaria, servicio al cliente, membresia,
marketing, ambiente laboral y asistencia administrativa

o Departamentos: Administracion, mercadeo, gerencia general, innovacion en
tecnologia operaciones, servicio al cliente y talento humano.

e FODA: Cada pregunta y respuesta, se clasifico como fortaleza, oportunidad,
debilidad o amenaza. Lo anterior para cuantificar y diagnosticar los

problemas reales.

4.1.1. Datos de sistema
Junto a Gerencia General se entendid cuales datos importantes pudo aportar el
sistema actual que casualmente fue disefiado por el mismo gerente ya que es

programador.

El enfoque de la informacion solicitada fue la siguiente:

e Fecha de ingreso y salida de un miembro: Esto para entender el ciclo de
vida de un cliente y momentos en el tiempo que hay mas ingresos y salidas,

asi como las razones.
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o Perfil del cliente: Hay datos basicos en sistema de cada uno de los miembros
que permiten entender, cual es el tipo de cliente del Gimnasio, bajo
diferentes variables como: edad, domicilio, género y como se enterd del
negocio.

e Ventas: Este dato fue general por mes, sin mayor detalle, pero fue el punto
de partida que permitié entender que el sistema puede dar mas informacion,

con algunas modificaciones y procesos claros.

4.1.2. Informacién existente y requerimientos
En la empresa si existe informacion estratégica basica, pero que no es expuesta
interna y externamente. La misma requiere mejoras en su esencia, objetivos y puesta

en marcha, para garantizar que cumpla con el objetivo correcto.
Esta informacién es la siguiente:

e Mision, vision y valores.
e Organigrama

e F.ODA
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Figura 10 F.O.D.A utilizado actualmente por la empresa

ANALISIS FODA " HECHO A TU MEDIDA

FORTALEZAS DEBILIDADES

» Vender valor enfocado a
un servicio personalizado.

« Planes de ejercicio a la
medida del cliente.

- Profesionales altamente
capacitados.

+ Costo mayor al ser un
servicio personalizado.

+ Compra lenta de equipo
vs la competencia.

« Ubicacion accesible. HECHE A T0 MEDIDA + Momentum de otras
« Poblacién adulta mayor disciplinas.
de la zona. « Gimnasio de bajo
» Vision distinta enfocada costo.
en el servicio. « Grandes cdenas de
« Asociacion con programas gimnasio y su poder
empresariales. adquisitivo.

OPORTUNIDADES

ANALISIS ACTUAL POR GERENCIA GENERAL

Fuente: GymPro Salud Elite S.A.

En gerencia general existe una lista de pendientes o requerimientos de todo tipo. Son
tareas que no se han logrado realizar por diferentes razones, pero en su mayoria es

por falta de tiempo y enfoque desde la gerencia general.

Esta lista de requerimientos se analiz6 en conjunto con la gerencia general y operativa,
se selecciond una serie de tareas que generan valor para el proyecto y se clasificaron

para incluirlas en el archivo final.

4.1.3. Entrevistas
Las entrevistas realizadas al personal fueron orientadas a aspectos basicos del
gimnasio, fortalezas, debilidades y oportunidades. Las preguntas no fueron
comprometedoras o confrontativas pues el objetivo era que se sintieran cémodos vy

que las respuestas no estuviesen sesgadas por motivos emocionales.
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Figura 11 Primeras ocho preguntas de la entrevista a colaboradores (Total 23 preguntas)

AERImE SELIEE SELIEE Respuesta Respuesta Categoria Problema Fortaleza Oportunidad Debilidad
colaborador 1 colaborador 2 colaborador 3 colaborador 4 colaborador 5

:5abes como manejar
situaciones de conflicto |, i i Parcialmente |Si Procesos | S 5l
entre miembros del
gimnasio?
cConoces los protocolos
para reportar problemas |Si Si Si Si Si Procesos 3l 5l
o dafios en el equipo?
é’-’?"'""_gi{“"";': la Organizadame |Mo hay un plan, Oraanizadaments Nlu hay un Nlu hay un

1spaniol nte, ya hay un |pero actuamos g '+ |Pan, pero pian, pero Procesos 3l 3l
equipamiento durante las A ya hay un plan. actuamos por|actuamos

N plan. por intuicion. R L,
horas pico? intiicion nor intuicinn
:Hay algun paso en el Podria seren la
proceso de inscripcion o, se hace o hFIJﬂ Fle evaluacion
que consideres o simplificar el tener
) N De momento no |basico y - No No Procesos 5l
innecesario o que se necesario que escribir 2
podria optimizar? veces el nombre
|Respuesta abierta) cedula.
£Cuanto tiempo te toma . . Asistencia
mm_pletar los rep(:.lrtt_es Mgs de 20 Mgs de 20 10-20 minutos 19-20 r.1§nus de 10 administr g g
[rutinas u otros) diarios o|minutos minutos minutos minutos .
ativa
semanales?
;Como es el proceso de
reabastecimiento de Necesita Necesita . . Necesita
L I ) ) Eficiente Eficiente - Procesos sl 5l

suministros de limpieza |mesjoras mejoras mejoras
lv mantenimiento?

Fuente: Elaboracién propia.

La anterior clasificacién permitié un analisis comprensible de la situacion, de acuerdo
con la informacion obtenida de las entrevistas, esto se representa a continuacién con
un grafico de participacion o pesos de problemas por categoria y otro de barras para

evidenciar las principales oportunidades y debilidades por departamento:

Grafico 2 Participacion de los problemas por departamento

Problemas por departamento

B Administracion
Mercadeo
Operaciones
Servicio al
cliente

M Talento
Humano

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 3 Cantidad total de oportunidades y debilidades por departamento

Oportunidades y debilidades por departamento

) 2 2 2 2 B Oportunidades
1 I I Debilidades
0
Administracion ~ Mercadeo Operaciones Servicio al Talento
cliente Humano

Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados tienen una clara inclinacion a que los principales problemas estan

enfocados en tareas administrativas y el talento humano.

De la misma forma, las oportunidades de negocio se encuentran mayormente en tarea
operativas o de planta y, por ultimo, las debilidades, al igual que los problemas se
focalizan en el talento humano, aunque vale la pena mencionar que esto no ha
afectado el servicio, por el contrario, es un problema de identidad con la cultura

organizacional y ausencia de liderazgo en las jefaturas.

4.1.4. Cuestionarios

Esta herramienta tuvo dos enfoques:

e Interno: Realizada al personal y con un énfasis en preguntas abiertas,
estratégicas, de funcionamiento, de negocio, procesos y personales partiendo
de que eran confidenciales.

e Externo: Al cliente del gimnasio. La misma tenia dos objetivos:
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o El gerente general solicitd aprovechar e incluir algunas preguntas que él
consideraba importante para el negocio.

o Preguntas elaboradas para entender la percepcion de los miembros en
temas como: Servicio al cliente, accesibilidad, calidad de maquinaria,

fortalezas, debilidades y oportunidades.

Se utilizé la herramienta “Google forms” para brindar el tiempo y el espacio necesario
a los colaboradores y clientes, ademas de permitir tener las respuestas de una forma

sencilla, tabulada y de facil exportacion a una base de datos en Microsoft Excel.

Figura 12 Parte del cuestionario interno en Google forms

Progunias  Respuestas @  Configuracian Total depuntes. 1

Gym Pro Salud

B I U & X

Encuesta para colaboradores

£ Cudl es su principal motivacién diara en el gimnasio? (Respuesta ablerta)

Textto de respuesia breve

Recibe ustad constante informacian acerca del negacio para efectas de tener claros los
ohjetivos y buscar las metas corparativas coma equipe:

Fuente: Elaboracién propia en la aplicacion web Google forms.
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Figura 13 Parte del cuestionario externo en Google forms

Preguntas  Respuestas @ Canfiguracian Tatal de puntos: 0

=N

Gym ProSalud

B I VU & ¥

Hecho a tu medida

Carreo electrénica ™

Texto te respuesta breve

Edad *
Menos de 18 afios

18-25 afios

Fuente: Elaboracién propia en la aplicacion web Google forms.

Figura 14 Primeras cinco preguntas de la entrevista a colaboradores (Total 40 preguntas)

Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta . -
Pregunta colaborador 1 colaborador 2 colaborador 3 colaborador 4 colaborador 5 Departamento Froblema Fortaleza Oportunidad  Debilidad
$i, came 24 aplica enzudiaa
iConoce la misidn, vision y ::f‘ci:(‘::" T:':fc‘:;;"d': i, come seaplica enu dia| i, come e wplic s sudiun |5, como sesphzuen | Sicomo seaplicvensu [ L -
valores de la empresa? o qu ” udis dia sudizadia diaadia g
p obrog gimnagios
convencionales
i5abes como manejar
::::[:cr:)i:::h:’:::::hcm i & 3i Parcialmente & Operaciones gl sl
gimnasio?
fConoces los protocolos
para repoitar problemas o |3 & 3 k] & Operaciones sl 5l
daiios en el equipo?
gHay algiin paso en el
4172y algun paso en el Podria zer en s haja de
proceso de inscripeion que . S
id - - Dt momants e Mo, s¢ hace lo basica y evaluacion simplificar el tener o e Operasiones 3
CELELEES !nneu_sa_"o © necesario que eoribir 2 veces el nombre P
que se podria optimizar? cedula,
[Respuesta abierta)
Laz resuslve dt inmediate, Laz
) i delego 3 atro calborador,
iComo manejas las Utilizo wnalizts de esperaLe |l L resuelve de
consultas de los clientes | Utilizo una lista de espera Las recuddvo de inmedizta | primers que se puedabacer de | e"n - m":edi'm Operaciones gl gl
durante las horas pico? a3 3 opciones anteriores, mas | ©F
qué kede cusnde realments ety
muy lleno

Fuente: Elaboracion propia.

Aligual que en las entrevistas, la tabulacidn de la informacidn se realiz6 en el programa
de Microsoft Excel, de acuerdo con las segmentaciones ya indicadas para la

agrupacion y clasificacion correcta de cada una de las preguntas y respuestas.
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Para complementar el analisis de una forma visual con la agrupacién de los datos se

realizé un grafico de participacion por categoria y otro de barras.

Grafico 4 Participacion de los problemas por departamento. Cuestionario.

Problemas por departamento

B Administracién
M Gerencia general
M Innovacion en

tecnologia

Operaciones

M Talento Humano

Fuente: Elaboracién propia.
Grafico 5 Cantidad total de oportunidades y debilidades por departamento. Cuestionario.

Oportunidades y debilidades por departamento

12 10
10
7
8 6
6 M Oportunidades
4 3 3 3
2 ® Debilidades
- | B
. ]
Administracion  Gerencia Innovacién en  Operaciones Talento
general tecnologia Humano

Fuente: Elaboracién propia.
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Esta herramienta funcion6 como un apoyo a las dudas, después de realizar las

entrevistas en sitio y los cuestionarios mediante la plataforma digital “Google forms”.

A continuacion, la hoja utilizada:

Figura 15 Gemba Walk realizado en GymPro Salud Elite S.A.

RESPONSABLE Andrés Lipez Aravia FECHA 2300442024

EMPRESA Gum PROSalud Oudas generales de los cuestionarios v
ENFOQUE Procesas EIAENGHT Entrevistas

Preguntas Respuestas Observaciones

jLos procesos y normas
estin documentados fisicay
digitalmente?

Sien ambaz direcciones, pero no a detalle.

Lios procesos requieren diagramacion y
documentacidn, para contral, mejora y
seguimiento.

Inclugive crear un procesay responsables,
&n cas0 de nueyos procedimisntas y las
formas de como exponerla al grupo.

JCada cuanto tiempo
actualizan las procesos,
nofMmas Yy #& capacita al
equipo &n los mismos?

Mo hay sequimiento o capacitacidn.

JLahoja de evaluacidn, esta
digitalizada para su
documentacion, contral y
trazabilidad?

La hoja de evaluacion esiste tanto fisicamente como
también esta en el expediente digital del cliente en el
software ®XGym, se digita tanto en campos como también
se adjunta en fatograbias [estas fotograbias quedan
respaldadas en una nube y el tegto queda respaldado enla
Base de Datos de Azure]

Faor tanto, contamos actualmente con una manera rapida
de consulta, ya sea fisica o digital.

La hoja de evaluacion es muy completa,
pera no permite el seguimiento o evoucion
del miembro por wariable, hay que utilizar [a
tecnologia para documentar y que el
seguimiento seamas sencillo, asi como la
utilizacidn del cliente.

JEziste algd tipo de respaldo
digital, para control y
trazabilidad de documentos
importantes de los
miembros, como epicrisis o
patalogi as?

Estos documentas, aligual que la hoja de ewaluacion, son
adjuntados al software y sonrespaldados de la misma
manera.

Un comentario similar al anterior.

iLa preeseripeidn de rtina
ex fisica, se mantiene
respaldo digital, para su
trazabilidad y control?

Las prescripeiones o rutinas sola se manejan Hsicaments
de momento

iLahoja de cierre de
inventarios, tiens un
rezpaldo digital, para su
sequimiento y medicion de
negoio?

Mo es un proceso de cierre manual con un hoja, incluso los
pedido son por conocimiento g no por datos.

Los cierres de inventario son manuales, en
una hoja tipo check list [producto tangible).
Lo produckos nio e esta claro su
rentabilidad, margen, rotacidn, inventario o
generacidn de valor en el negaocia.

iExizte un archivo digital con
el control y sequimiento de
las wentas de productos?

Un archivo como tal no tenemos, pero 5i tenemos repartes
de zistemnay de GTI (el software de Facturacidn) para
determinar que tanta producto $e wende § cuantos
ingresas obtenemas por cadauno. Ezo =i, no tenemas
alga tan sofisticado que nos de el margen, ratacidn ni
FAMpoco MAanejamos un indentario.

Si sabemos que productos rotan mas coma lo son las
bebidas y los manis, pero por conocimiento.

A nivel de vencimientos, los productos que vendemos
tienen vencimientos muy largos, por lo que no ha sido
necesaria implementar algin proceso de contral.

Mo ze mide rentabilidad, mezes de
inwentario, margenes, entre otros kpis
importantes.

JCdme ez el proceso de
gestion financiera? En
cUanta a ingresos, gashos,
presupuestos, informes,
entre akros.

Se controla mediante reportes del sistema, de estaforma
=& puede progectar el ingreso y el gasto, de esta forma
=aber si el flujo es holgado o ajustado. Hay un presupuesta
que &= el Hujo de fondos. Se hace un informe de resultados
mensualmente alos socios.

Si bien el sisterna tiene los datos y se
realiza un ppto, esto podria mejorarse
mediante laimplementacion de una ruta
critica de negocia.

JEuisten indicadores de
negacio? Para medir
desempefios

Hay metas y de acuerdo al Flujo se determinan.

Esiste infarmacidn para definir un ppta, kpis
y RC. For lo tanto s muy recomendable
establecer controles e indicadores para
definir objetivas y asi sistemnas alcanzables
para lograrlos,

Fuente: Elaboracién propia.
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4.1.6. Consolidado de las herramientas para recoleccion de datos
El objetivo principal de utilizar las herramientas anteriores fue tabularlas de una forma

estandarizada para que generara un gran total.

Dicho esto, cada uno de los cuadros de trabajo con las preguntas, respuestas,
requerimientos e informacion obtenida de las entrevistas, cuestionarios y gemba walk,
fue unificada, en una misma plantilla para finalmente obtener los resultados, previo

analisis a detalle de los datos y su respectiva clasificacion.

Estos resultados se visualizan a continuacién en los siguientes graficos de

participacion y barras:
Grafico 6 Participacion consolidada de problemas por departamento

Problemas por departamento

B Administracién

M Gerencia general
Innovacion en
tecnologia
Mercadeo

W Operaciones

M Servicio al cliente

H Talento Humano

Fuente: Elaboracion propia.



Grafico 7 Oportunidades y debilidades consolidadas por departamento

Oportunidades y debilidades por departamento
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En funcidén de este analisis consolidado se obtuvo la guia y los resultados concretos

para definir la ruta de trabajo especifica, partiendo de los principales problemas que

impactan a la organizacion, asi como, las oportunidades que generan mas valor y las

debilidades que estan perjudicando mayormente a la compaifiia.

De acuerdo con los graficos anteriores, se identifica que los problemas estan

focalizados en los departamentos de Talento Humano, Administracion y Operaciones

ya que el 85% de las incidencias estan relacionadas a estas areas.

Por otro lado, se evidencia que la mayor parte de las oportunidades de la organizacion

estan dirigidas al area de operaciones y la administrativa.

En el caso de las debilidades, siguen influenciadas por los problemas de los

departamentos de Talento Humano, Administracion y Operaciones.
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4.2, Pareto

Con el objetivo de facilitar aun mas el analisis de causa raiz, se realizé un cuadro
trabajo, bajo la metodologia de Pareto, con la informacion obtenida de los problemas,
oportunidades y debilidades por departamento, lo anterior, para ponderar
cuantitativamente de acuerdo con las incidencias en mayor y menor importancia cada
una de las variables y bajo la teoria de Pareto, pero esta vez por categoria, de esta
forma se comienza a detallar de una forma mas especifica los problemas y se

comienza a entender las causas reales de los problemas.

Figura 16 Pareto en funcién de la informacion recolectada

Evaluacion general de la compaiiia
Totales 46 34 1% a5 100,0%
Ambiente laboral 7 8 6 21 22,11% 22,11%
Procesos 11 7 2 20 21,05% 43,16%
Asistencia administrativa 4 10 5 19 20,00% 63,16%
Automatizacion y tecnologia 9 2 0 11 11,58% 74,74%
Normas y politicas 5 2 0 7 7.37% 82,11%
Equipo y espacios 3 2 1 ] 6,32% 88,42%
Servicio al cliente 2 2 1 5 5,26% 93,68%
Marketing 2 1 1] 3 3,16% 96,34%
Estrategia 2 1] 1] 2 2,11% 98,95%
Membresia 1 1] 1] 1 1,05% 100,00%
Accesibilidad ] 1] 1] 0 0,00% 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 8 Gréfico de Pareto a razén de la figura 17

Grafico de Pareto
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Fuente: Elaboracién propia.

Los numeros reflejan la cantidad de incidencias por variable (columnas) para asi
determinar porcentualmente donde esta el 80% de los problemas y donde se centra

este proyecto a razdn de datos fidedignos.

Aunque la ciencia del Pareto no se cumple ciertamente en este caso, si resulta de
mucho valor determinar donde mayormente estan las causas de los problemas para

atacarlos y con este analisis se obtiene datos concretos.

4.3. Diagrama Ishikawa
A continuacion, el diagrama de Ishikawa realizado a razén de las 4M aplicables para

este estudio, asimismo, se argumenta el porqué de la utilizacion de cada una de ellas.



Figura 17 Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Ishikawa

Identificacion de problemas, oportunidades y
debilidades en el GymPro Salud S.A.

Ambiente laboral
{Mano de obra)

Cultura
organizacional
no compartida

Jefatura sin
liderazgo

Falta de
capacitacion

Estrategia
(Medicidn)

Sin O

planificacion

indicadores de

VAN

politicas

Carencia de
normas

No existe

saguimiento .
Sin estructura

Empiricos

Administracion

Tareas manuales

necocio o
Normas y Procesos Deficiencia en ﬂstema

de membresiag,

Sin decumentacion Mo hay

Mo hay dedicacion exclusiva y tecnologia

{Maquina)

Fuente: Elaboracién propia en la aplicacion web Canva.

4.3.1. Mano de obra

Mo hay 0
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Ligado al ambiente laboral. El principal atributo y caracteristica diferenciadora del

gimnasio con el resto del mercado, es el servicio al cliente, centralizandose en un

servicio colaborativo y personalizada hacia los miembros, pero, para esto es esencial

que la cultura organizacional y el ambiente laboral estén en perfectas condiciones, de

otra forma brindar algo que no nace desde la casa se vuelve una tarea casi imposible.

El estatus actual a razén de los estudios realizados refleja una resistencia importante

hacia la cultura organizacional fomentada por una de las fundadoras del gimnasio,

esto ocasionado por falta de liderazgo de las jefaturas, estructura organizacional, poca

comunicacién y ausencia de capacitacion.
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4.3.2. Medicion
Ligado a la estrategia. La medicion en una compafia es tan amplia y se puede apreciar
desde muchos factores, pero, para efectos de este proyecto y aunque, no es algo que
previamente salié como una alerta de incidencias en los estudios, fue un problema que
se detectd durante los procesos iniciales de analisis y estatus de la organizacion, pues,
en ningun lado existian controles, ni mediciones de negocio, tales como: Ventas,
margenes, inventarios, tiquetes promedios, rentabilidad, entre otros indicadores que

deben ser basicos para cualquier negocio.

Lo anterior impacta en la falta de objetivos inmediatos y la planificacion controlada de

crecimiento a mediano y largo plazo.

4.3.3. Maquina
Ligado a las nuevas tecnologias. La actualidad de la compaifiia refleja un fuerte arraigo
por procedimientos empiricos, pero también artesanales, donde la tecnologia no es un
punto transcendente de discusion, ya sea por falta de tiempo, priorizacion o
simplemente porque el método utilizado por la compafia funciona dentro de la
perspectiva gerencial, pero esto no necesariamente quiere decir que sea lo correcto o
que garantice que el negocio sobreviva a través de los afos, por el contrario, esto
puede ser un arma de doble filo para un futuro crecimiento o bien una sentencia de

quedarse en el mismo sitio en el mercado a lo largo de los afnos.

Un ejemplo claro de esta situacion es que las hojas de evaluacién y rutinas se hacen
de forma fisica, con papel y lapicero, se documentan y guardan en un archivero, fuera
de cualquier respaldo tecnoldgico y de seguimiento que permita dar un mejor manejo

de los objetivos de los clientes. Estas hojas también son manejadas por los miembros
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en el gimnasio, actualmente muchos optan por tomarle una fotografia con su teléfono
celular para no tener interaccion con el papel, que es propenso a dafarse, perderse o

simplemente es incomodo.

Figura 18 Ejemplo de hoja actual de rutina

w IFrﬁscﬁ’Pcl'éﬂ CIC chrc.ica'a Indwidua':zada m
Nombre: Inicio:
Dia 1 Sem1 Dia 2 Sem1
GM: Peso | Peso GM: Peso | Peso
1 2 1 2
Dia 3 Sem1 COMPONENTES DE LA CARGA
GM: 1 2 Semanas 1 2 3 4 5 ] 7 ]
Fecha
Serie: x Repeticiones
Intenzidad (A
Frecuencia (Dias sem)
Densidad (Descanso)
Calentamiento [
Cardiovazcular
Obzervaciones:
W11-2022

Fuente: GymPro Salud Elite S.A.

4.3.1. Método
Ligada a los procesos, tareas administrativas, normas y politicas. Esta M se profundiza
mas, pues de acuerdo con los datos recolectados es donde estan la mayor parte de

los problemas, debilidades y oportunidades. Lo anterior por que no ha existido un
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disefio estandarizado, claro y conciso de los procesos a nivel general, asi como
seguimiento, actualizacion y capacitacion de las tareas hoy asignadas para cada uno
de los colaboradores, por el contrario, la cultura dictaba que todos hacen de todo un
poco, generando un desenfoque grave en la generacion de valor, las prioridades y las

tareas basicas de todo el personal.

e Normas y politicas: No existen documentos internos que orienten al personal
en sus tareas, deberes, derechos, beneficios, cultura organizacional, entre
otros.

e Procesos: No hay documentos, ni diagramas de los diferentes procesos, por
ende, todos son empiricos, no hay oportunidad de medirlos, ni mejorarlos.

e Administracién: Las tareas administrativas y de recepcioén en el gimnasio son
realizadas por cualquier de los colaboradores, desde el cobro, registro, hasta
realizacién de facturas, venta de productos, entre otros. No existen procesos

claros, las tareas y controles son manuales.

44. Diagramas de flujo
Los diferentes analisis realizados dan por un hecho que, a nivel general, no existen

procesos estructurados y visualmente diagramados. Esto ha provocado una falta de
direccion en los aspectos mas basicos de la organizacién y, por ende, la consecucion
de los objetivos en comun, no obstante, y a pesar de que, hay una necesidad general,
en este proyecto se van a atacar tres procesos que son los que causan mas dolor
actualmente y que de acuerdo con, las diferentes reuniones con gerencia general y

operativa, si se corrigen pueden generar mas valor en el corto plazo.
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4.4.1. Proceso administrativo de cobro
Este es realizado por cualquier funcionario de la organizacién en su primera etapa,

que basicamente es el cobro operativo al cliente, el resto de documentacién y

registro es realizado por gerencia general, no de forma inmediata.

Figura 19 Proceso actual de cobro a miembros y clientes generales

Climres
solicila, reciho

de dinermn

Fuente: GymPro Salud Elite S.A. Elaboracion propia en la aplicacion web Lucidchart.



Figura 20 Proceso detallado actual de cobro a miembros y cliente general

Proceso administrative de cobro
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Descripcion: Cobro, Facturacion, control v registro de productos v servicios

Etaj Tipo Tarea Descripcion Comentarios Herramienta utilizada |Duracion
El pago puede ser por mensualidad,
1 Terminal Cliente realiza el | sesidn o producto y ze puede dar en Datafono, dinero, acceso a &0
pago efectivo, tarjeta, sinpe o transferencia intermet,
bancaria.
- . . IF.En zaso de ser por sinpe o TT, & .
Decizion o | Cliente realiza el P R El G5 se contacta por teléfono, pues | Aceeso a cuentas
11 . debe corrobar en tiempo real con GG | . : 480
alternativa | pago " Lo &l normalmente no @sta en la empresa.| bancarias.
de que ze realizd la transaccion.
Decisiéno | Cliente realiza el IF. 5i el cliente solicita un respaldo
12 . fisico de la transaceion, se hace El cliente e retira en este punto. Fiecibo fisico de dinero. [41]
alternativa | pago . .
manualmente un recibo de dinero.
Esto es un control fisica. Su esencia
Cantrol » . &5 Gomo clalquiera puede cobrar, es TN
Se anota la transaccion en hoja fisical P e Huoija fisica de control y
2 Documento | documental de la que ahi esté el sequimiento y que : 40
L de contral. . . transacciones.
transaccian posteriomente en los cierres todo
coincida.
s s Se conzulta la informacidn del Este paso es un asequramiento para
s Certificacion de - " =L P ; - ° P Software BGETM de la
3 Operacian miembro, para verificar el nombre y utilizar esta informacion en el siguiznte 30
datos " EMpresa.
apellidos eractos. paso.
En una plantilla s& ingresan las .
- P '3 E=la hioja de control para GG pueda . .
- Contral diario tran=acciones del dia. Oe acuerdo con . . Archivo de excel: Cierre
4 Operacion L . : certiticar que los ingresos en las - 300
digital &l paso anterior, s& copia el nombre y -, diario ackual.
. - L cuentas coinciden con este control.
apelllidos, el tipo de servicio y monko.
Eiizqueda de eddign de producta, Este paso se compone de las .
s " . ) . ; . Sistema GTl de
] Operacion | Facturacion notas para control, revision g variables basica aingresar en sistema Facturacion 1]
asequramiento de |a facturacidn. yla Facturacidn. .
IF. Si el cliente pide factura electronica
s ze deb habiliar el check. Bisquedade  |Este pazo se compone de las .
Diecision o " . ) . ; . Sistema GTl de
.1 . Facturacion codigo de producto, notas para variables basica aingresar en sistema - 11}
alternativa s N .. Facturacicn.
control, revision y asequramiento de la |y la Facturacion.
Facturacidn.
Descar la factura en formato pdf . . s
" » o pary E= control inkerno para llewar una base | Sistemna GTI de facturacion
5.2 |Operacion  |Facturacion quardarla en una carpeta drive para . . 30
de documentos del proceso. y One drive empresarial.
contral.
Se dewuelve al archivio encel "Cierre Die esta forma se termina el contral . .
s " - " o L ) Archivo de encel: Cierre
53 |Operacidn | Facturacion diario actual” y se indica en la celda de | adicional en el archivo excel, para - 0
L. s diario actual.
la transaccion el # de la Factura, revision de GG,
Ingre=o al software de la empresa. E=ta etapa es para reqgistrar finalmente
B Oneracidn Contral final E=speciticamente en “formulario de el pago en sistema. Sies mensualidad | Software BGYR de la Gl
P digital en sistema | pagos”, se selecciona el tipo de queda al dia y sies otro servicio es BMpresa.
producto, Farma de pago y reqgistro dentro de sistema.
TOTAL 19,83

FINALIZA EL PROCESD

Fuente: GymPro Salud S.A. Elaboracién propia. Duracién por paso en segundos y total en minutos.

4.4.2. Proceso de reabastecimiento de suministros y productos

La encargada principal de este proceso es la gerente de operaciones que, mediante a

alertas de percepcion y conocimiento del negocio, establece el momento y los métodos

para realizar las compras de proveeduria o productos de venta.
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No existi6 método alguno para estudiar los tiempos, dado que , el proceso se realiza
en momentos donde exista el tiempo para hacerlo y nunca es bajo un mismo estandar,
los tiempos fueron dificiles de medir al no tener exclusividad de proveedores y al no
hacer tareas unicamente centradas en este proceso cuando se sale a realizar las

compras.

Figura 21 Proceso actual de compra de productos para venta y suministros

Suministros

Suministros
o productos

Productos

Bebidas

articulos

Articulos

Fuente: GymPro Salud S.A. Elaboracién propia en la aplicacion web Lucidchart.
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Figura 22 Proceso actual y detallado de compra de productos para venta y suministros

Reabastecimiento o compra de suministros, proveeduria y productos para venta

Descripcidn: Proceso de reabastecimiento de producto § compra de suministros para la operacion diaria
Etapa |Tipo Tarea Descripcion Comentarios
Se generala alerta de agotado o pronto & | Mo hay ningdn proceso de supendisidn
1 Terminal | Mecesidad de compra agotarse, por parte de la responsable G0 o |0 de compra antes de que se agote, es
bien por un colaboradar. mero conocimiento del negocio
IF. La condicional se basa en siesuna
Decision o . compra de suministros [oficina o limpieza] | Con esto se define el canal o método
11 . Mecesidad de compra ) . A
alternativa o compra de bebidas, alimentos o de abastecimiento.
productos para venta.
. N . Mo eriste un proveedor definido, niuna
Existe una caja chica administrada por GO unp . .
L . comparativa de precios. El tiempo de la
.. |FReabastecimiento o compra de |y ante la necesidad la compra la hace GO . .
z Operacion - -, Pl L GO ge limita por hacer este tipo de
suministros de oficina y limpieza | en establecimisntos como: Walmart, o
. actividades. El gasto e reporta a GG
FPricesmart, EI Rey, entre otros. . .
para ingresarlo en sistema.
Feabastecimiento o compra de | GO enviaun mensaje de tegto a GG con la )
L. ; . . Sy . Dependiendo del producto son los
3 Operacion |bebidas, alimentos o articulos alerta de reposicion y este dltimo se [
parala venta &ncarga del proceso. P guir-
Reabastesimiento o compra de . Se edtandarizo para que estos pedidos
" . . mp Fara articulos del proveedor FERMSA 2l paraq P
a1 Operacion | bebidas, alimentos o articulos . ) =& hagan oz migrcoles y el provesdor
pedido 52 realizar con el robok de Wi, :
parala venta entregue el jusves.
Feabastecimiento o compra de | Fara articulos del proveedar Electrolit el | Se extandarizo para que estos pedidos
3.2 Operacidn |bebidas, alimentas o articulos pedido 52 realizar a traves del gestor de ze hagan los miéreoles y el provesdar
parala venta wentas. entregue el jueves.
Feabastecimiento o compra de | Compra de alimentos para venta, se realiza | Mo hay proveedares azignados,
33 Operacian |bebidaz, alimentos o articulas junto con la compra de suministros, para | negociaciones de bien empresarial, ni
paralaventa realizar un solo viaje. mediciones de rentabilidad.
FIMALIZA EL PROCESO

Fuente: GymPro Salud S.A. Elaboracién propia. Duracion por paso en segundos y total en minutos.

4.4.3. Proceso de ingreso de nuevos miembros

El principal objetivo de un gimnasio es atraer nuevos miembros y retenerlos, es por

esto por lo que este proceso es el principal, a razén de su importancia estratégica. Hoy

tiene pasos repetitivos, herramientas poco compatibles con la tecnologia y tiempos

excesivos que limitan la funcionalidad del proceso.




Figura 23 Proceso actual de ingreso de nuevos miembros

ntrenamiento
personal o coach
privado

Cliente
¢ solicita recibo
de dinero

Cliente
salicita factura
electrénica

Fuente: GymPro Salud Elite S.A. Elaboracion propia en la aplicacion web Lucidshart.
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Figura 24 Proceso actual y detallado de ingreso de nuevos miembros
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Ingreso de nuevos clientes
Descripcion: Proceso de evaluacion, registro, seguimiento y control de la membresia de un nuevo cliente
Etapa |Tipo Tarea Descripeion Comentarios Herramienta utilizada Duracion
En algunos casos hay un proceso de
1 Terminal Cliente se presenta a El cliente desea matricular. El proceso se | wentas de los paquetes, servicios y un 480
matricular realiza en el drea de recepoidn. tour por &l gimnasio, incluso uso gratuito
el mismo por una sesion,
En este paso se realiza "el proceso Wer proceso de cobro, Facturacién, Wer proceso de cobro,
2 Operacidn | Facturacidn administratowo de cobro  en =0 tokalidad § [ control y registro de productos y Facturacidn, contral y registro | 1190
de acuerdo a sus distintas variables. serdicios. de productos y servicios.
Se le entrega al cliente una hoja A sica de Hoja normativa general o hoja
3 Operacidn | Normativas y politicas las politicas y normas del gimnasio para su normativa para menores de (60
lectura y firma. edad.
Hoja normativa general o hoja
IF. En c:aso de que el cliente quiera entrenar normativa para menores de
3l Operacion | Normativas y politicas =olo o conun entrenador perzonal, tiene edad. Mormativa para B0
una normativa adicional a firmar. entrenadores personales y
personas con rukings externas
Las hojas en fisico se archivan enun
L] Operacion | Documentacion contral fisico de expediente y se escanean B0
para control digital.
El expediente escaneado. Se envia por la - . .
sHpedt . Pt Loz objetivas son: Expediente digital en A
) s aplizacidn Whatzapp al ndmera de teléfono N . . Aplicacion wWhats Appy One
1.2 Operacion | Documentacion L el One drive y subirlo en el siskema ! an
oficial del Gym para ser descargado enla . drive.
L posteriormente,
computadora de recepeidn.
Se tamMma una fotografa estila pasaparte al - " -
. b =t pasap! Loz objetivos son: Expediente digital &n N
" " nuewo miembro con el teléfono oficial del N . . Aplicacion wWhats Appy One
43 Cperacion | Documentacion X el One drive y subirlo en el siskema ! a0
Gym, para ser enviada por Whatsapp al . drive.
. ! ! posteriarmente,
mismo Hempo que &l paso anteriar,
. El nueyvo miembro pasa al departamento
. Entrevista al nugwo i e N
g Dizparador X de evaluacion fisica y s le realiza una 200
miembra .
entrevista,
Se realiza una evaluacion de acuerdo a
) Ewvaluacidn al nuevo ciertos parametros yuna koja de rota, para | Esta etapa se realiza en un hoja fisica o "
B Operacian i A : s R " Hoja fisiza de evaluacion. 480
miembro definir abjetivoz, rutinas, a razon del estada | lamada: Hoja de evaluacion.
de zalud, edad, patalogias del cliente.
; . E= provisional, pues para tener |a rutina
" El ewaluadar preescibre una rutina ) ) - L _—
" Evaluacion al nuewo . . . final, el evaludor requiere de mas tiempo. | Hoja fisica preescripcion de
Bl Clperacion X provisional, para que &l miembro comience " . T 300
miembrao ST Mormalmente estpa entre 10 2 dias rutina provisional.
G0N SUS 2jensisios. -
desples.
L. " . Este "gavetero” tiene las rutinas y
Las hojas Fisicas de evaluacion g ratina . .
i: " . " e expedientes de los clientes y con los
7 Operacion | Documentacion =on enviadas al "gavetera” ahi estan las X X 60
. . . zuales el miembro sigue las
eusluaciones fisicas de los miembros. . .
instrucciones manualmente.
Las hajas Fisicas de evaluacion y rutina L ) L
L K Loz objetivas son: Expediente digital en N
" " prowisional son enviadas por el ewaluadar N . . Aplicacion Whats Sppy One
FAl Operacion | Documentacion i - Lt el One drive y subirlo en el siskema ! an
al nimero de teléfono oficial del Gum para " drive.
posteriormente,
ser descargados en la computadora de
. Ingreso de expedients al Elproceso continua en registro para dar de
8 Disparadaor 9 P P . . 9 P
software alta el cliente en sistema.
En el Formulario de registro en sistema, se
ingresan los datas personales del cliente, | A pesar de que el expediente estd digital,
g Oneracion Fegistra del cliente en el tipo de membresi a, fotografi a, el sistema solo permite consulta para Software KGYM de la 200
P sistema ewaluacidn, rutina y normativas digitales control y no datos para ver evolucidn o | empresa.
firmadas, para efectos de tener &l toma de decisiones hacia los miembros.
expediente completo en el software.
TOTAL 56,3333333
FIMALIZA EL PROCESO

Fuente: GymPro Salud Elite S.A. Elaboracién propia. Duracién por paso en segundos y total en minutos.

4.5.

Conclusiones de la situacion actual

Los principales hallazgos encontrados, a razén de las diferentes herramientas y

estudios realizados y donde se concentra la propuesta de mejora del proyecto son los

siguientes:

Ambiente laboral:

o Desenfoque de la cultura organizacion.
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o Desenfoque en tareas ajenas al puesto.
o Jefatura con poco liderazgo.
o Falta de capacitacion.
e Procesos:
o En su mayoria son empiricos.
o Poco conocimiento de normas y politicas.
o Metodologias de trabajo que requieren mejoras inmediatamente:
= Proceso de registro del cliente.
= Proceso de hojas de evaluacién y rutinas.
* Proceso de cobro.
* Proceso de reabastecimiento.
e Asistencia administrativa:
o Metodologias confusas y de alta demanda en tiempo.
o Carencia de estructura y orden en la recepcion.
o Tareas manuales que pueden ser automatizadas.
o No hay dedicacion exclusiva en la recepcion y administracion.
e Automatizacion y tecnologia:
o Carencias en el sistema de membresias.
o No existe digitalizacion de las evaluaciones y rutinas.
o Carencia de herramientas tecnoldgicas para apoyar los objetivos de la
comunidad.
o Estrategia:

o No existe una ruta critica de planeacién y presupuestacion del negocio.
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o No existen indicadores de negocio y su respectiva medicion y control.
o Se debe mejorar el manejo de indicadores de rentabilidad, margenes e

inventario.
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5. CAPITULO V: Disefio e implementacion de la solucién
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5.1. Propuestas del plan de accién
En el capitulo anterior se detall6 a nivel micro los origenes de las diferentes situaciones

encontradas en el GymPro Salud Elite S.A.

Especificamente en la ultima etapa de conclusiones se desglosan las causas
principales de los problemas de la organizaciéon y que, a la vez por su trasfondo
estratégico, cuando se implementaron las propuestas de mejora, el impacto positivo

fue notorio cualitativa y cuantitativamente.

Las propuestas son de diversos indoles, se utilizan distintas herramientas ingenieriles
y abarcan varias ramas de la organizacion, para que, en conjunto, el beneficio

estratégico para el negocio sea mayor y sostenible en el tiempo.

A continuacion, se presenta un cuadro por propuesta se y explican cada una de ellas,

de forma que se entienda por qué de atacar estos problemas y sus causas:

e Contratacion de un asistente administrativo y un colaborador

polifuncional para tareas operativas varias.

Tabla 9 Propuesta enfocada en la contratacion de nuevo personal y mejora en el proceso de cobro

N° Propuesta \ Detalle Areas de impacto | Beneficio de la propuesta

Existe un desenfoque Enfoque de los
importante de los q

Cultura colaboradores en las tareas
entrenadores en tareas N
- ) ) organizacional. por los cuales fueron
administrativas, ajenas al
contratados.

puesto.

Las metodologias de trabajo Mejora de los procesos y
Contratar a un son manuales en su mayoria, controles al tener una

: . v Procesos y normas. .

asistente demandan mucho tiempo y no persona como asistente
administrativo y un existen procesos registrados. administrativa.

1 colaborador

) - La recepcion es atendida por
polifuncional para

) cualquier colaborador, asi Mejora del servicio al cliente
targas operativas como el proceso de cobro. Servicio al cliente. al tener una persona
varias. Por esto no existe estructura exclusiva para esto.
y orden.
El proceso de Estructuracién del proceso de
reabastecimiento de reabastecimiento, enfocando
suministros y articulos es Finanzas. a una persona para tal fin,
realizado por gerencia ahorrando tiempos y
operativa. generando valor.

Fuente: Elaboracion propia.
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e Mejora y automatizacion del proceso de registro, evaluacion, rutinas y
seguimiento de los miembros

Tabla 10 Propuesta enfocada en la automatizacion del proceso de registro

N° Propuesta Detalle Areas de impacto \ Beneficio de la propuesta
Actualmente el proceso es G .
: e erencia o
mediante hojas fisicas y luego . Control y trazabilidad.
. operativa.

trasladado al sistema XGym.

El proceso es lento y sumamente | Innovacion y Uso de la tecnologia para

manual. tecnologia. mejorar el desempefio.
Mejorar y No se cuenta con trazabilidad de Servicio al cliente Mejorar la experiencia de los
automatizar el la evolucion del miembro. " | miembros.
proceso de La tecnologia esta lejos de ser Permite que los colaboradores

Cultura
organizacional.

utilizada y no existen controles
para el acceso de la informacioén
al personal.

tengan mejores herramientas y
visibilidad para desempefar su
trabajo.

2 registro,
evaluacion, rutinas
y seguimiento de
los miembros

El cliente recibe una hoja fisica Procesos y Orden, documentacién y
para hacer su rutina. normas. seguimiento de los procesos.
. Mejora en tiempos y ahorro de
No existen procesos . . .
Finanzas. dinero en funciones que no

documentados y visuales.

generaban valor.

Fuente: Elaboracién propia.

e Mejorar, crear y documentar nuevos procesos, normas Yy politicas.

Tabla 11 Propuesta enfocada en la creacién de los nuevos procesos

N° Propuesta Detalle Areas de impacto Beneficio de la propuesta

Mejorar, creary
documentar nuevos
procesos, normas y
politicas
implementadas.

No existen procesos
documentados y visuales.

Procesos Yy normas.

Control y orden en los
procesos a nivel general.

Las unicas normas y politicas
que se hallaron fueron para
los clientes, no hay nada para
uso interno.

Cultura
organizacional.

Mejora en el entender y
desempefio de los
colaboradores.

Gerencia operativa no asume
el rol de creacion,
actualizacion y mejora, de
acuerdo con, lo que exige el
mercado y una pequefa
empresa.

Servicio al cliente.

Aumenta el compromiso con
la cultura organizacional.

El FODA actual requiere
mejoras.

Gerencia operativa.

Reglas claras.

mejoras.

El organigrama actual requiere

Finanzas.

Ahorros en tiempos y dinero
al optimizar las funciones.

Las capacitaciones en mejora
continua en diferentes temas
de la organizacion no existen.

Fuente: Elaboracion propia.
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e Realizar acciones en pro de incentivar la cultura organizacional y que
aseguren la continuidad de la esencia del negocio en cuanto a su servicio

al cliente.

Tabla 12 Propuesta enfocada en las nuevas acciones para mejorar la cultura organizacional

‘ N° Propuesta Detalle Areas de impacto  Beneficio de la propuesta
No existen manuales de p Fomentar una cultura de
rocesos y normas. | .
puestos. liderazgo.
La capacitacion en materia
empresarial como, cultura Aumenta el compromiso
organizacional, servicio al Talento Humano. con la cultura
Realizar acciones en cliente, primeros auxilios o organizacional.
pro de incentivar la temas de tendencia es nula.
cultura organizacional
4 y que aseguren la . o
contin_uidad dela . Se deteclztan ma]!es:aresI entre el Cultura Gllaratntlzarlun.servglo al
esencia del negocio en | Personal, que afectan e organizacional. cliente exclusivo y de
su servicio al cliente. servicio al cliente. acuerdo con la cultura.
La jefatura de planta que es
gerencia de operaciones carece | Servicio al cliente.
de liderazgo.
No existen procesos . .
: Gerencia operativa.
documentados y visuales.

Fuente: Elaboracion propia.

e Crear un sistema agil y sencillo que permita a la organizacion obtener

acceso a todos los indicadores de negocio semanalmente.

Tabla 13 Propuesta enfocada en crear un sistema de analisis y administracion de KPIS

N° Propuesta Detalle Areas de impacto Beneficio de la propuesta
Nuevos procedimientos

Existen reportes con datos, sencillos que aporten a los

Finanzas.

pero no se tabulan. objetivos financieros y
comerciales.
La informacién no se estudia 'y Mejor reporteria y
. . .. | analiza para la mejora Gerencia general. metodologias de analisis de
Crear un sistema agil | continua del negocio. negocio.
y sencillo que permita - -
No hay plantillas que muestren Nuevos y mejores

a la organizacion

5 tener acceso a todos de una forma sencilla los indicadores de negocio que

los indicadores de 's”::riggrigf'e de negocio y que g:rggir; ;g;rrfar decisiones
negocio : j .

semanalmente. No hay sesiones de trabajo
para estudiar los numeros en
equipo y tomar acciones.

La planeacion y
presupuestacion la hace
gerencia general mediante un
flujo de caja.

Gerencia operativa.

Cultura Cultura de discusién sana de
organizacional. negocios y periodica.

Servicio al cliente.

Fuente: Elaboracién propia.
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5.1. Contratacion de un asistente administrativo y un colaborador
polifuncional para tareas operativas varias.

En una pequefa empresa es comun que los empleados y duefios sean

polifuncionales, pero eso no quiere decir que sea lo correcto y que se necesiten

grandes inversiones para ordenar y dejar responsabilidades claras, por el contrario, es

un tema de enfoque, liderazgo y compromisos de todo el equipo de trabajo.

GymPro Salud Elite S.A. s una pyme que ha padecido de ese desenfoque, pero que,
a pesar de eso, el negocio en términos de ventas y rentabilidad va creciendo a dos
digitos contra la misma base del afio anterior y esto se debe al servicio al cliente

totalmente diferenciador al resto del mercado.

Evidenciando lo anterior, se volvi6 sumamente indispensable ordenar muchos
aspectos de raiz, uno de esos es la falta de roles y enfoque de todos los colaboradores,
gue impactaba en el rendimiento, servicio y tiempos de trabajo para los cuales fueron

contratados.

Por lo tanto, el enfoque de la propuesta en este punto es crear roles definidos, incluir
una persona dedicada al area administrativa y recepcion, mejorar los procesos y
herramientas que hoy son manuales como el proceso de cobro que es la labor mas
demandante del puesto y, por ultimo, definir una persona a cargo de las labores de

reabastecimiento.

¢ Primera etapa:
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o Reunidn con gerencia general y operativa, aludiendo a la necesidad
imperiosa de contratar una persona exclusiva para tareas administrativas
y atencién de la recepcion.

o Como segundo objetivo en esta misma reunién, se propuso contratar a
un colaborador mixto, capaz de hacer varias tareas, como mensajeria,
compra de suministros, proveeduria, articulos de venta, mantenimiento,
papeleria, entre otros, que previamente se habian detectado como
problemas graves.

e Segunda etapa:

o Segunda reunidn con gerencia general y operativa, donde muy
amablemente se me mostré los numeros resumidos y a nivel macro de
la companiia, para colaborar en la toma de decisién. Después de un
estudio y partiendo de que el gimnasio ha tenido numeros positivos
durante todo el ano, se realizé un cuadro de impacto y de presupuesto,
para entender el impacto positivo o negativo.

o La decision final fue contratar a una asistente administrativa y una
persona operativa, pero por servicios profesionales (por horas) y con
factura electronica. Nota: El flujo de caja no se me mostro a detalle, pero
si accedieron a ensenarme otros datos, para evidenciar la rentabilidad
de las decisiones.

= Funciones de asistencia administrativa:
e Proceso de cobro y facturacion.

e Atencion de la recepcion, llamadas y servicio al cliente.
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Envio de mensajes de difusion.

Control administrativo en fisico de rutinas, evaluacion,
contratos y papeles legales.

Seguimiento de los vencimientos, renovaciones y atencién
de nuevas matriculas.

Generacion de reporteria en sistema XGym.

Carga de base de datos en sistemas recientemente
implementados de indicadores de negocio.

Diseio de material creativo para uso mercadologico y
redes sociales.

Digitar nuevas normas, procesos y politicas.

= Funciones asistente operativo:

Tercera etapa:

Mensajeria.

Mantenimiento de equipo.

Compras de suministros y producto de venta.
Inventarios de suministros y producto de venta.

Asistencia a gerente operativo en planta.

o Enfoque en el proceso de cobro: La parte operativa era realizada por

cualquiera y el registro por gerencia general. Con una persona exclusiva

en el puesto, pero, ademas con una mejora en el proceso, el mismo

duraba 19.83 minutos, ahora se hace en tan solo 6.08 minutos,

obteniendo una mejora sustancial 13.75 minutos menos invertidos en
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esta tarea, adicionalmente se libera a colaboradores de planta para que
estén enfocados en la asesoria y servicio de los miembros, asimismo, se

libera al gerente general quien hacia todo el proceso de registro de la

facturacion.

Figura 25 Nuevo proceso de cobro

drninist rat
Descripsic n: Cobro, facturacidn, cortroly registro de produstosy senicios
h - Duracion |Duracidgn .
Etapa |Tipo Tarea Proceso anterior Proceso actual Detalle - Mejora
anterior |actual
) .. |Elpago puede ser por -
. . El pago puede ser por mensualidad, sesidn padop 'P Alhaber una persona dedicada el
. Cliente realiza el ; mensualidad, zesidn o producta y .
1 Terminal o producto w se puede dar en efectiva, N X procesa se hace enpedito y de [=11] 30 30
pago R N ; X ze puede dar en efectiva, tafeta, X "
tarjeta, sinpe o ransferencia bancaria. _ - . contral inmediato.
sinpe o ransferencia bancaria.
. Este proceso se elimina, pussla
e ) ) IF. Encaso de serpor sinpe o TT, 52 debe =P == lmina, p
Decizidn o |Cliente realiza el A aszistente administrativa se
11 . corrabar entiempo real con G5 de que se L 430 B0 420
alternativa |pago A . encarga de |a verificacion
realizd |a transaccidn. ; "
inmediata.
L. . . IF. Si el cliente solicita un respalda fizsico de | IF. Sielcliente solicita un respalds .
Decizidn o |Cliente realiza el - L i Se mantiene el proceso, pero se
12 X laransaccidn, se hace manualmente un fisico de latransaccidn, se hace i B0 45 15
alternativa |pago . y p N vuelve mas expedito.
recibo de dinera. manualmente un recibo de dinera.
Correl IF. Si azisterte administrativa no Esto ez uncontrol fizsico para que
Decizion o Se anotalatransaccidnenhojafisicade | estd enrecepcion se anotala encaso de que asistencia
2 - dacumental de s. . L . . 40 20 20
alternativa . contral. tranzaccion en hoja fizica de adminiztrativa no esté, pueda
latranzaccion ) -
contral. reqistrar la transaccidn.
I . » . Se elimina este proceso, el
. Certificacidn de | Se consulta la informacidn del miembra, - P ’
3 Operacian - N objetiva ez que todo sea en Xgum |30 1] 30
dataz para verifizar &l nombre w apellidos etactos.
ynoredondar.
Enuna plantilla e ingresan las Se elimina este proceso, pues se
. |Contral diario transacciones del dia. De acuerdo con el cred un repaorte en Xgum con los
4 Operasion | 7 ; ; pome &n Ay 300 a 300
digital paso anteriar, se copia el nombrey datos que se requieren, para
apellidos. el tipo de zervicio y monto. hacer loz cierres diarios..
Buzqueda de cddigo de producta, notas  |Blsqueda de cddigo de producto,
5 Operacidn | Facturacidn para sontral, revisidn g aseguramienta de |la | notas para cantral, revisidn Este praceso se mantisne intacto |60 B0 u]
facturacicn, aseguramiento de la facturacicn.
IF. Si el cliente pide Factura
IF. Si el cliente pide factura electrénica se | electrdnica se deb habiliar 2l
Decizion o . deb habiliar el check. Blisqueda de cddigo |check. Blisqueda de cddigo de . .
51 . Facturacian q “o0lg A S Este praceso se mantiene intacto |60 [=10] 1]
alternativa de praducts, notas para control, revisiény | producta, notas para contral,
aseguramiento de la facturacian, revisidn y aseguramiento de la
facturacion.
Descarlafactura enformata pdf y
" " Descar lafactura en farmato pdf y guardarla . . .
5.2 Operacidn | Facturacidn - guardarla en una carpeta drive Eszte praceso se mantiene intacta | 30 30 u]
en una carpeta drive para control.
paracontral,
. . L Se elimina este proceso, pues se
Se devuelve al archivo excel "Cierre diario credun e orte':-n o Eon loe
53 Operacidn |Facturacidn actual'yseindicaenlaceldadela P X 3 10 u] hli]
. datos que se requieren, para
transaccion el # de la factura. . -
hacer los cierres diarios..
Ingreso al softw are de la empresa.
. Ingreso al softw are de la empreza. - " )
Control final o w ; .« |Especificamente en "formulario de
. - Ezpecificamente en "formulario de pagos", " " N . )
B Operacian | digital en . 5 pagaos", se selecciona el tipo de Este proceso se mantiene intacto |60 B0 1]
X se selecciona eltipo de producto, farma de
sistema . producta, farma de paga w
pago w observaciones. i
obzemaciones.
19.83 6.08 13.79
FINALIZA EL PROCESO

Fuente: Elaboracién propia.




Figura 26 Nuevo diagrama de flujo del proceso de cobro

Asistente i Cliente
adminisirativa no s solicita recibo
encuentra de dinero

Cliente
solicita factura
electrénica

Fuente: Elaboracion propia en la aplicacién web Lucidshart.

e Cuarta etapa:
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o Factibilidad financiera de las nuevas decisiones, contrataciones y

modificaciones a los procesos antes indicados:

= Elproceso de cobro con las mejoras propuestas obtiene un ahorro

en horas de 0.229 y en monto de 1,531.12 colones ambos por

transaccion. El promedio de transacciones diarias es de veinte,
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con esto se demuestra que el ahorro diario en este proceso es de
25,832.40 colones, un monto sumamente representativo para una
pyme y que evidencia, que la duplicidad de procesos, la falta de
revision y poca delegacién en decisiones, puede llevar a perdidas
monetarias considerables 0 un sesgo importante de cémo utilizar
mejor los recursos en pro de capitalizar de mejor forma el negocio.
= A continuacién, la siguiente tabla contiene los resultados del
proceso por transaccion, pero adicionalmente muestra los ahorros

semanales, mensuales y anuales.

Tabla 14 Factibilidad del nuevo proceso de cobros

Promedio de Porcentaje de
transacciones transacciones por
diarias 20,00 AA 0,90

Factibilidad del nuevo proceso de cobros
POR TRANSACCION

Horas Horas
Puesto Salarios por hora ¢ invertidas 5L invertidas Costo mejora ¢ Impacto en valor Ll
actual ¢ : en horas
actual mejora
Asistencia
administrativa ¢ 2 292,00 0,000 ¢ - 0,087 ¢ 199,40 |-¢ 199,40 -0,087
Coach de planta ¢ 2 083,00 0,040 ¢ 8332 0,007 ¢ 14,58 ¢ 68,74 0,033
Gerencia
operativa ¢ 3 645,00 0,040 ¢ 145,80 0,007 ¢ 25,52 ¢ 120,29 0,033
Gerencia general | ¢ 5 208,00 0,250 @ 1302,00 0,00 ¢ - ¢ 1.302,00 0,250

Totales 13 228,00 ¢ 1531,12 0,101 1 291,62

| Ahorros en tiempo (horas)
Diario ¢ 25 832,40 Diario 4,58
Semanal ¢ 180 826,80 Semanal 45,80
Mensual ¢ 723 307,20 Mensual 183,20
Anual ¢ 8679686,40 Anual 2198,40

Fuente: Elaboracién propia.
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o Se capacita al nuevo personal y al existente se le explica la nueva

metodologia y expectativas ante el ahorro en tiempo que tienen con el

nuevo

proceso.

o La capacitacion contiene lo siguiente:

Sexta etapa:

Objetivos de la nueva propuesta.

Explicacién de la nueva propuesta.

Induccion practica del nuevo proceso y las plantillas.

Beneficios e impacto positivo del nuevo modelo de trabajo.
Espacio de observaciones, preguntas y respuestas.

Planificacién de fechas importantes, para seguimiento y opciones
de mejora.

Encargado del mantenimiento, actualizacion y capacitacion

futura: Asistencia operativa.

o Sostenibilidad, planificacion y riesgos:

Asistencia operativa es el principal encargado de controlar y
mejorar los procesos, para esto se recomendd una sesion
mensual de evaluacion del desempefio con todos los
involucrados, para garantizar que el proceso sea exitoso en el
tiempo.

Los riesgos encontrados estan asociados a la ausencia de
personal, pues los procesos estan centrados en una persona y

cualquier otro colaborador va a impactar en tiempos vy
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conocimiento, por lo tanto, se recomendd tener un respaldo, en
ambos procesos, se definid que el gerente general en caso de
ausencia se hara cargo de los procesos. Si esto sucede elevara
nuevamente los costos.
e Séptima etapa:
o Creacién e implementacion de un nuevo organigrama, autorizado por
gerencia general y de acuerdo con, los cambios descritos en las etapas

anteriores.

Figura 27 Nuevo organigrama

94 P

L1 PROSALYD Organigrama £ PROSALYD

Raquel Lépez
Direccién general

5

Raquel Lépez
Gerencia Operativa

Adrian Lépez
Gerencia General -
Financiero

Servicios Tylor Siles Luan Amanda Urefia
profesionales Regente Asistente de Asistente
Asistente de planta administrativa -

Outsourcing
Contabilidad

planta recepcion

Actualizado 04-08-2024 Aprobado por direccion y gerencia general Versién 1.0

Fuente: Elaboracién propia en la aplicacion web Mindmeister.
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5.2. Mejora y automatizaciéon del proceso de registro, evaluacion,
rutinas y seguimiento de los miembros

De los primeros aspectos interesantes o diferentes que se encontraron en los estudios

y analisis que se realizaron, fueron, el uso de hojas fisicas y notas adhesivas para casi

todos los procesos.

Es importante mencionar que a pesar de que las tareas son manuales, se lleva un
orden adecuado, pero incapaz de ser sostenible en el tiempo, propenso a errores e
imposible de generar cualquier tipo de trazabilidad y datos para la mejora continua de

la organizacion.

De igual forma, se debe mencionar que existen algunas herramientas tecnolégicas
gue no se usan, por diferentes razones como: habitos adquiridos a través de los afios,
falta de tiempo de los lideres, personal poco capacitado en tecnologia y poco interés

en pensar como se pueden hacer mejor las tareas.

Por estas razones, se elige atacar un proceso puntual que impacta varios subprocesos
y areas de la organizacion, asi que, por su relevancia el proceso que se aborda es el

de registro, evaluacion, rutinas y seguimiento de los miembros.

¢ Primera etapa:
o Entendimiento del proceso actual en sitio y solicitud de
documentos fisicos que intervienen en la metodologia hoy

utilizada.

e Segunda etapa:
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o Se decide utilizar el programa de Microsoft Excel para brindar una
propuesta consolidada, sencilla, agil y funcional, entendiendo que
no existe presupuesto de inversion para un sistema.

o Se propone invertir en una computadora portatil valorada en
319,900 mil colones con impuesto de venta incluido, para la
oficina de evaluacion. Se aconseja que este equipo sea de gama
media, con caracteristicas técnicas de alta demanda, pensando
en una vida util superior a los cinco aios y en que, en los proximos
tres afos la empresa debe adquirir un ERP de gestion de
gimnasios, y con esto no se debe invertir doblemente.

o Para garantizar el acceso a la informacién, reporteria y una
comunicacién en tiempo y forma, se propuso utilizar “Google
docs” para que mediante el “one drive” todos los usuarios
autorizados tengan acceso a la informacion. La empresa ya
cuenta con licencia anual, pero basica, por lo tanto, se accede a
un paquete de 100GB de almacenamiento, para garantizar el
Optimo funcionamiento y asi maximizar la utilizacion de esta
herramienta.

o EI “One drive” solo sera utilizado por las gerencias, ya que el
acceso debe ser limitado para garantizar la seguridad de la
informacion, por esto, se propuso invertir en una intranet, que
funcione como una pagina web de informacién, donde se subiran
los reportes que puede ver toda la organizacién, asi como

comunicados y otros usos, como normas, politicas, procesos,
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entre otros. Esta intranet no tiene costo, pues la programacion y
puesta en marcha se realiz6 por parte de uno de los miembros de
la junta directiva.

o Lainversion final se argumenta de la siguiente manera:

Tabla 15 Inversion del proceso de evaluacion, rutinas y seguimiento

Tipo de cambio 525,53 Actualizado 18-7-2024
Inversién en nuevo proceso de evaluacion, rutinas y seguimiento
Tipo de inversion Costo ¢ Costo$ Total ¢ Detalle Comentarios
- N RN F——
Equipo de computo €319 900,00 | $0,00 ©319 900,00 15-FCO00BLA. :L:Irl?:ccii:n
80M35LA
Un servicio
donado por
Intranet ¢ - $0,00 ¢ - miembro de la
junta directiva.
Licencia Microsoft Paquete actual Se mejora el
) ¢ - $20,00 €10 510,60 anual 100GB paquete actual de
Office 365 .
almacenamiento 5GB.
Totales €319 900,00 $20,00 ¢330 410,60 ‘

Fuente: Elaboracion propia.

e Tercera etapa:
o Creacidn de plantillas en Microsoft Excel.
= La gerencia operativa requiere que se respete la estructura
de los machotes.
= Se crea una plantilla modelo que incluye:

e Hoja de evaluacion: Contiene datos personales
para registro, primera evaluacién, parametros de
bienestar u objetivos del miembro, vinculos web
para conocer terminologias e informacién en caso

de emergencia.
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e Informacion médica: Contiene los datos de los
miembros, con respectos a padecimientos médicos,
recomendaciones del especialista y la aceptacion
de términos y condiciones del gimnasio.

e Dos prescripciones de rutina: Incluye la informacion
de la rutina realizada por el profesional de la salud,
informacion importante del miembro y vinculo para
ver en la web ejemplos de los ejercicios, en caso de
que no exista un entrenador en ese momento.

e Evolucion del miembro: Esta hoja se alimenta de
una forma automatica de las hojas anteriores,
funciona como seguimiento, trazabilidad y evolucion
del miembro en el tiempo. Contiene los datos
personales, evaluaciones, parametros de bienestar
y sus respectivas medidas de desempefio, asi como
graficos de evolucién del miembro.

e Base de datos de ejercicios: Consta de una base de
datos de todos los ejercicios, para que la hoja de
prescripcion de rutina sea llenada de forma
automatizada y no manual.

= La plantilla lleva por nombre “matriz de seguimiento del

miembro Prosalud” y se debe llenar una por miembro.
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= El miembro puede elegir al momento de la evaluacion o en
cualquier instante, si requiere la rutina y seguimiento de
forma digital en formato pdf o jpg.

= Laforma, medidas y estructura de las plantillas se hacen a
razon una hoja tamano carta, para impresion fisica, puesto
que algunas se deben seguir imprimiendo para que los
miembros firmen, asi el gimnasio se garantiza que se da
por enterado y se exime de desconocimientos por parte del
miembro.

e Cuarta etapa:

o Se crea el nuevo proceso mediante un diagrama de flujo y tabla
de descripcion de procesos para mostrar los ahorros en tiempo y
las mejoras del proceso completo.

o Con la optimizacion digital del proceso y la inclusion de una
persona exclusiva (asistente administrativa) para hacerse cargo
de estas y otras tareas que intervienen en el proceso, se muestra
gue inicialmente el proceso tenia una duracion de 56 minutos con
33 segundos y con las mejoras propuestas, el tiempo estimado de
duracion es de 37 minutos exactos, obteniendo un ahorro en

tiempo de 19 minutos con 33 segundos.



Figura 28 Nuevo proceso de registro y evaluacion de clientes
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ngreso de nuevos chientes

Descripcion: Proceso de evaluacion tro, sequimiento § control de la membresia de un nuevo cliente
] ) Duracion | Duracion -
Etapa Tipo Tarea Proceso anterior Proceso actual Detalle " Mejora
anterior actual
Se cred un dizcurso estandar de
' ) - ' . azeszoria ybaletines fisicos de
. Cliente se presenta a | El cliente desea matricular, El proceso se | El clients desea matricular. El proceso |, 4 X
1 Terminal . N ’ .2 . - L. infarmacidn, para garantizar que la | 480 300 120
matricular realiza en el area de recepeion. ze realiza en el area de recepeion, s
conversacidn no vaa durar mas de
cinco minukos
En este paso se realiza el procesa En este paso se realiza el proceso Wer pracesao de cobro, Facturacidn,
2 Operacidn | Facturacion administrativo de cobro " en sutotalidad | administrativo de cobra * en su totalidad| contral y registro de produstas y - 1130 365 a26
| de acuerdo a sus distintas variables. y de acuerdo a sus distintas variables. | servicios.
. Se le entreqa al cliente una hoja fisicade | Sele entrega al clients una hoja fisica de
i Mormativas y - N N " . N .
3 Operacion oliticas laz politicas y normas del gimnasio para | las politicas y normas del gimnasio para | Se mantiense &l proceso actual. 1] =01} 1]
P su lectura y firma. su lectura y firma.
IF. En caso de que el cliente quiera IF. En caso de que el cliente quiera
s Mormativas .
21 Operacidn I u entrenar sglo o Conun entr.enadr:hr_ Entrenar Sl?lo oConun entlienadl?r. Se mantiens el proceso actual, &0 &0 a
politicas personal, tene una normativs sdicional 2 | personal, tiene una normativa adicional
Firmar. 4 firmar.
Las hojas en fisico se archivan en un Las hojas en fisico se archivan enun
4.1 Operacign | Documentacidn contral fisico de expediente y se control fisica de expediente y se Se mantiene el proceso actual, 1] EQ o
eEcanean para control digital, escanean para control digital
Las hojas escaneadas. Se envia porla Las hojas escaneadas. Se envia por la
” " aplicacidn Whatsapp al ndmera de aplicacidn Whatsapp 3l ndmera de )
4.2 Operacidon | Documentacion - L PP P - P Se mantiene el proceso actual. a0 a0 1]
teléfono oficial del Gym para ser teléfono oficial del Gym para ser
descargadao en la computadora de dezcargado en la computadora de
Se tama una fatografia estilo pasaporte | Se tama una fotogralia estilo pasaporte
L . al nuevo miembro con el teléfona oficial | al nueva miembra con el teléfona oficial .
43 Operacion | Documentacion . . Se mantiene el proceso actual. a0 a0 1]
del Gym, para ser enviada por Whatsapp | del Gym, para ser enviada por Whatsapp
al mismo tiempo que el paso ankerior. al mismo tiempo que el paso anterior.
. El nuewo miembro pasa al departamenta | Elnuevo miembro pasa al departamento | El proceso es el mismo, pera
. Entrevizsta al nuguo R . I y .
B Disparador miembro de evaluacion fisica y se le realiza una de evaluacion Fisicay selerealizauna | ahora digital, con bases de datos | 200 210 an
entrevista, entrevista, con agilizan y ahorran tiempo,
Se realiza una evaluacidn de acuerdo 3 | Se realiza una evaluacidn de acuerdo a .
v X . R X - . Elprocesza es el mismo, pero
" Ewaluacion al nuewo | ciertos parametros y una hoja de ruta, ciertos parametros y una hoja de ruta, .
1 Operacidn . AT 3 . AP N . ahora digital, con bases de datos | 480 300 130
miembro para definir objetivos, rutinas, arazon del | para definir objetivos, ratinas, a razon del o X
. " con agilizan y ahorran tiempo.
estado de 2alud, edad, patclogias del estado de zalud, edad, parclogias del
" El ewaluadar preescibre una rutina Elevaluador preescibre una rutina Elproceso ez el mismo, pero
is Evaluacion al nuevo L . L. . .
E1 Operacidn miembro pravisional, para que el miembro prowisional, para que el miembro shora digital, con bases de datas | 200 120 120
GOMiEnNGe SON SUS ejersisios. COMiEnGe G0N SUS gjersisios. oo agilizan y shorran tempo.
Las hojas fisicas de evaluacion y rutina | Las hojas Fisicas de evaluacion y rutina
T Operacidn | Documentacion zon enviadas al "gavetero” ahi estan las | son enviadas al "gavetero” aki estan las | Se mantiene el proceso actual. 1] EQ o
evaluaciones fisicas de los miembros. | evaluaciones fisicas de los miembros.
Las hojas fisicas de evaluacian y rutina
provisional son enviadas por el El expediente shora es digital y shora
71 Operacidn | Documentacidn ewaluador al nimero de telébona oficial | esth enla nube, solamente se generala |Este proceso ez expedito. 30 15 15
del Gym para ser descargados enla alerta a asistencia administrativa.
computadaora de recepeion.
. Ingrezo de expediente | El proceso continua en registro para dar
3 Disparadar g P P . . g P a a a
al software de alta el clients en sistema.
En el formulario de registro en sistemna, | Enel formulario de registro en sistemna,
s ingresan los datos personales del se ingresan los datos personales del Ahora el 50 del proceso es digital
3 Onerasisn Fegistro del cliente | cliente, el tipo de membresia, Fotograkia, | cliente, el tipo de membresia, Fotografia, |y no hay que hacer doble llenado, 300 150 150
P en sistema ewaluacion, rutina y normativas digitales | evaluacidn, rutina y normativas digitales | solo se sube el expedients al
firmadas, para efectos de tener el firmadas, para efectos de tener el siztemna enlazado al miembro.,
expedients completo en el software. expedients completo en el softwars,
TOTALES EN MINUTOS 56,33 29,33 27,00
FINALIZA EL FROCESOD

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 29 Nuevo diagrama de registro y evaluacion de clientes

ntrenamiento’
persanal o coach
privado

Al 3 VCLiemer
i solicita recibo
encuentra de dinero

Cliente
solicita factura
electrénica

Fuente: Elaboracion propia en la aplicacion web Lucidchart.

o Actualizacion masiva de bases de datos de los miembros:
= A la fecha de corte existen 321 miembros activos y el
tiempo promedio de llenado de la plantilla es de 10
minutos, asi que se requieren de 32 horas habiles para

actualizar la base de datos.



Quinta etapa:
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Asistencia administrativa se hace cargo de este proceso de
la siguiente forma:
e De su jornada laboral que es de lunes a viernes un
total de nueve horas diarias, va a dedicar 3.5 horas
al dia durante dos semanas para completar el 100%
de las plantillas de cada uno de los miembros.
e Con lo anterior, en dos semanas exactas se

actualizaron todos los expedientes.

o Se capacita al personal, bajo una metodologia de “cero

conocimientos” para eliminar sesgos de una cultura adquirida y

que pueda provocar cuestionamientos por los habitos de tantos

afnos haciendo lo mismo.

o La capacitacion contiene lo siguiente:

Objetivos de la nueva propuesta.

Induccidn practica del sistema y las plantillas.

Induccion practica de como utilizar “Google docs” y One
drive”.

Programacion en dispositivos moviles del intranet y
explicacion de uso.

Induccion del nuevo proceso y sus diagramas de flujo.
Beneficios e impacto positivo del nuevo modelo de trabajo.

Espacio de observaciones, preguntas y respuestas.
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¢, Coémo lo vamos a comunicar al cliente? Y 4Cual es el
proceso para la actualizacion masiva de bases de datos de
los miembros?

Planificaciéon de fechas importantes, para seguimiento y
opciones de mejora.

Encargado del mantenimiento, actualizacion y capacitacion

futura: Gerencia operativa.

o Capacitacion a gerencia operativa:

Sexta etapa:

Enfocada en el mantenimiento, operatividad, actualizacion
y estructura de las bases de datos.
Se designa como “backup” a gerencia general, en caso de

imprevistos y se capacita.

o Comunicaciéon a los miembros del nuevo servicio. Este se realiza

por medio de un mensaje de difusion en la plataforma digital de

comunicacion “Whats app” con el siguiente mensaje:

“Mejoramos para usted, ahora puedes tener tu expediente,
rutina y evolucion en formato digital. A partir de este
momento se enviara al correo electrénico registrado, toda
tu informacion. Gym ProSalud hecho a tu medida”.

El proceso de envio esta a cargo de la nueva asistente
administrativa, asi como dudas de los clientes. El objetivo

es que esto también sea automatizado en un futuro.

Séptima etapa:
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o Sostenibilidad, planificacién y riesgos:

Gerencia operativa es el principal encargado de controlar y
mejorar el proceso, para esto se recomendd una sesion
mensual de evaluaciéon del desempefio con todos los
involucrados, para garantizar que el proceso sea exitoso
en el tiempo y que funcione como base, para cuando se
decida invertir en un ERP.

El unico riesgo encontrado es que exista falta de
seguimiento o irrespeto a las recomendaciones y los

planes de trabajo.

e COctava etapa:

o Factibilidad del nuevo proceso:

A continuacion, se muestra el impacto positivo tanto en
dinero como en tiempos que tiene la implementacion del
NuUevo proceso.

Esta tabla contiene los resultados del proceso por
miembro, pero adicionalmente muestra los ahorros

semanales, mensuales y anuales.
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Tabla 16 Factibilidad en valor y tiempo del nuevo proceso de registro, evaluacién y
seguimiento de los miembros

Promedio semanal
de matriculas 10,00

Factibilidad del nuevo proceso de registro, evaluacion y seguimiento de los miembros

Horas Horas Impacto en
. . Costo actual . . -
invertidas ¢ invertidas Costo mejora ¢ valor por
actual mejora semana

Ahorro en
horas

Salarios por
hora ¢

Asistencia
administrativa (02 2292,00 0,000 T - 0,292 ¢ 669,26 |-¢ 6692,64 -0,292

Coach de planta 7 2 083,00 0,176 ¢ 366,61 0,000 ¢ - ¢ 3666,08 0,176
Gerencia operativa | € 3 645,00 0,391 ¢ 1425,20 0,195 ¢ 710,78 ¢ 714420 0,196
Gerencia general ¢ 5208,00 0,370 ¢ 1926,96 0,00 ¢ - ¢ 19 269,60 0,370
13 228,00 1380,04 ¢ 23 387,24
‘ Ahorros en valor Ahorros en tiempo (horas)
Nuevo miembro ¢ 2 338,72 Nuevo miembro 0,45
Semanal ¢ 23 387,24 Semanal 4,50
Mensual ¢ 93 548,96 Mensual 18,00
Anual ¢ 1122587,52 Anual 216,00

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3. Mejorar, crear y documentar nuevos procesos, normas y

politicas.
Esta propuesta esta relacionada con las dos anteriores, dado que, se propusieron
nuevas metodologias en el proceso de cobro, registro y evaluaciones, que son los mas

estratégicos y que generan mas impacto en la compainia.

Dicho lo anterior y adicionalmente, en este punto el objetivo es la creacién de politicas
y normas que no existian o que se realizaban de forma empirica, asi como la
diagramacion de pequefios procesos para poder documentar y en su defecto mejorar

o actualizar.
Se adiciona en este punto la creacion de un nuevo FODA.

e Primera etapa:
o Recopilacion y decisibn de los procesos, normas y politicas que
requieren principal atencion.
o Esta decisidon fue conciliada con gerencia general y operativa, dando
como resultado la intervencion en lo siguiente:
= Politica y normas generales de la organizacion.
= Politica de capacitaciones internas.
= Politica y normas del servicio al cliente.
= Politica sobre cultura organizacional.
= Politica y proceso de atencion de emergencias y siniestros.
e Segunda etapa:

o Creacién de plantillas, nomenclatura y estructuras.
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o Investigacion de mejores practicas en otros negocios. Se conversé con
areas de recursos humanos para buscar asesoria y guias correctas.
También se buscé informacidn en internet para complementar.

o Construccion, redaccién y aprobacion de las propuestas.

= La estructura se define como la siguiente:
e Nomenclatura y fecha de actualizacion.
e Declaracion de la politica, norma o proceso.
e Obijetivo.
e Detalle de la politica, norma o proceso.
e Alcance.
e Responsabilidades.
e Medidas y pasos disciplinarios, correctivos vy
sancionatorios.
e Vigencia.
e Autoriza.
¢ Firmas de aceptacion.

o Como recomendacion adicional y entendiendo que el gimnasio es un
centro de atencion a la salud de sus miembros, se recomendé realizar
un curso de primeros auxilios, el cual fue aprobado y sera impartido el 8
de setiembre en las instalaciones. El costo es absorbido por el gimnasio
para sus colaboradores y se abrieron espacios para miembros, con un
costo de 50,000 colones por persona, los cupos estan 100% llenos a la

fecha (Total 15 cupos).
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o A continuacion, se muestran imagenes de los documentados creadas,

para hacer referencia visual de su ejecucion.

Figura 30 Referencia de nueva politica SAC

PR-GG-002 | Versidn.1 — 3-ago-24

POLITICA GENERAL DE SERVICIO AL CLIENTE

Declaracion de politica:

Informar a todo el personal del GymPro Salud 3.A sobre la cultura erganizacional de la empresa en
cuanto al servicio al cliente. La misma es la razon de ser de la compafia y se considera vital en la
estrategia de negocio, por tanto, es innegociable 1a no aplicacion de esta.

Obijetivo:

Brindar la informacion necesaria, clara y concisa, para que cada colaborador tenga las herramientas
y el conocimiento necesario para aplicar el comrecto servicio al cliente.

Detalle de la politica:

Principios del Servicio NO negociables: El servicio al cliente es nuestra esencia diferenciadora,
gue nos hace unicos en & mercado y nos manfiene competitivos, v, por ende, no podemos damos
el lujo, de no brindar un servicio diferenciador. A continuacion, se detallan los 10 principios
obligatorios que todos los colaboradores deben cumplir:

1. Saludar siempre cortés y alegremente a cada cliente al entrar.

2. 5e debe mirar a los ojos al cliente.

3. Es de suma importancia crear empatia, atendiendo con amabilidad.
4. Escuchar activamente al cliente sin interrupciones.

5. Asegurarse que el cliente conoce la ubicacion de cada maquina, su utilidad, asi como las dreas
comunes de descanso, evaluacion, recepcion, bafios, rutinas, entre otros.

6. Ofrecer siempre una asesoria de calidad v estar atentos a consultas, con la estrategia de rondas
frecuentes, alrededor de todo el gimnasio. MO es aceptable y es sujeto de amonestacion, quedarse
en un Unico sitio, Igjos de los clientes y sus consultas.

Fuente: Elaboracion propia.

e Tercera etapa:

o Analisis del FODA actual y discusién con gerencia general acerca de las

posibles mejoras.
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o Propuesta de mejora en funcion del conocimiento adquirido en los
ultimos meses, los valores de negocio y los objetivos a mediano y corto
plazo. Se discuti6 con gerencia general y operativa, hubo algunas
observaciones, pero en esencia la propuesta dada se autorizo.

o A continuacion, el nuevo FODA autorizado:

Figura 31 Nuevo FODA para GymPro Salud Elite S.A.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Servicio al cliente personalizado. S PN sxcosivos en Iobares

Actividades complementarias a fin.
Relacion precio - calidad de la
mebresia.

Ubicacion conveniente y facil
acceso.

OPORTUNIDADES

Mejor planeacién comercial con
controles e indicadores de negocio.
Cohesién de equipo (Alineacién ala
misma cultura orgunizacionol).
Buscar la optimizacién mediante
herramientas digitales.

Espacio limitado en horas pico, por
el crecimiento en miembros.

administrativas y poco orden.

s No existen procesos claros y
visuales para las diferentes
operaciones.

= Politicas y normas sin actualizacion,
otras son empiricas.

AMENAZAS

s Gimnasios de bajo costo.
= Expansion de las grandes
cadenas de gimnasios.

Fuente: Elaboracién propia en la aplicacion web Canva.

e Cuarta etapa:
o Factibilidad de las nuevas propuestas:
= En dinero resulté dificil evaluarlas, pues no son cuantitativamente

medibles.
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= Su valor radica en el control, orden, visibilidad, trazabilidad,
cultura, estructura y comunicacion, que las normas, politicas y
procesos pueden darle a una organizacion.
e Quinta etapa:
o Sostenibilidad, planificacion y riesgos:
= Gerencia operativa es el principal encargado de controlar la
documentacion, actualizacion y creacion de la documentacion,
siendo asistencia administrativa quien operativamente realice los
documentos.
= Se recomends una sesion mensual de evaluacion y revision de
los documentos actuales, asi como, planificar los nuevos
procesos, politicas y normas a atacar, para que, en el plazo de
seis meses el 100% de la documentacion esté lista.
= Toda la documentacion estara en “one drive” y la intranet.
= El unico riesgo encontrado es que exista falta de seguimiento o
irrespeto a las recomendaciones y los planes de trabajo.
e Sexta etapa:

o Se capacita al personal, bajo una metodologia de “cero conocimiento”
para eliminar sesgos de una cultura adquirida y que pueda provocar
cuestionamientos por los habitos de tantos afios haciendo lo mismo.

o La capacitacion contiene lo siguiente:

= Objetivos de la nueva propuesta.
= Induccién de las nuevas normas, politicas y procesos.

= Beneficios e impacto positivo del nuevo modelo de trabajo.
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= Espacio de observaciones, preguntas y respuestas.

= Planificacion de fechas importantes, para seguimiento y opciones
de mejora.

» Encargado del mantenimiento, actualizacion y capacitacion
futura: Gerencia operativa y asistencia administrativa.

» Firma de documentos y aceptacion.

5.4. Realizar acciones en pro de incentivar la cultura
organizacional y que aseguren la continuidad de la esencia del
negocio en cuanto a su servicio al cliente.

Esta propuesta también tiene una relacion directa con las anteriores. En una cultura
organizacional siempre va a apremiar positivamente la estructura, el enfoque y la

correcta utilizacion de los recursos disponibles.

Partiendo de lo anterior, este punto trata sobre complementar y asegurar que la cultura
organizacional impartida por la gerente operativa sea lo que se esté proyectando

interna y externamente.

En el analisis de la situacion se logré determinar que la falta de direccion, liderazgo,
estructura y desenfoque han ocasionado un malestar en varios colaboradores, de tal
forma, que uno de ellos constantemente tiene serias diferencias con los lideres del

negocio, afectando el entorno directo de la organizacion.

e Primera accion:
o Se proyecta prescindir de un asistente de planta y contratar otro bajo el

mismo esquema salarial y objetivos de negocio.
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= La causa es que, se determiné en las diferentes entrevistas,
encuestas andnimas y en visitas al sitio, de que esta persona tiene
vicios laborales que afectan la cultura, el servicio al cliente
(quejas) y que estan permeando negativamente en el resto de los
compaferos negativamente.

= El flujo de caja no se ve afectado de acuerdo con, lo conversado
con gerencia general, pues existe un fondo para despidos bien
administrado y la contratacion del nuevo personal es bajo las
mismas condiciones, esto se llevara a cabo a partir del 1ero de
setiembre del afio 2024.

Segunda accion:

o Se recomendo realizar un curso de liderazgo para la gerente operativa,
pero para esto no existen fondos inmediatos, no obstante, colaboré
dando algunas charlas del tema que han permeado positivamente en la
actitud y empoderamiento de gerencia operativa.

= En total se realizaron tres charlas, cada una de aproximadamente
dos horas, en un periodo de tres semanas en el mes de julio y se
abarcaron los siguientes temas:
e Creer firmemente en la cultura por lo que naci6 el gimnasio.
e Comunicacion efectiva, para buscar una linea firme, pero
honesta.
e Empatia y escucha activa, sin descuidar la posicion que

tiene.



Tercera accion:
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Toma de decisiones: Ver los diferentes enfoques, tomar
siempre en cuanto los datos, la colaboracion y sobre todo
la firmeza.

Motivacion y reconocimiento: Buscar alternativas de
motivacion y celebracion de logros.

Resiliencia: Superar desafios inteligentemente y siempre
reconocer errores para mejorar continuamente.
Empoderamiento: Reconocimiento de la posicion que
ejerce.

Delegacion y confianza: Confianza en el equipo.

Gestion del tiempo: Ser mas eficiente y productivo.

Trabajo en equipo: Importancia y promocion.

o Se recomiendan una serie de capacitaciones e implementaciones de

metodologias de trabajo, pero todas se rechazan por presupuesto

inmediato, pero no se descartan, se dejan en un plan de trabajo a

ejecutar en los proximos seis meses y de acuerdo con la siguiente

prioridad en ejecucion:

= Capacitacion para todo el personal en servicio al cliente.

= Capacitacion formal para gerencia operativa y general en

liderazgo.

Cuarta accion:
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o Elrecurso humano es el mas importante, pero el mas complejo, por esto
es sumamente sostenible el comienzo, pero lo mas dificil o riesgoso es
mantenerlo en el tiempo y que funcione. Por esto al ser temas de cultura
organizacional se empodera a Gerencia general y operativa para
asegurar que en el tiempo se debe mantener, actualizar y mejorar.

e Quinta accion:

o Factibilidad: Al igual que la propuesta anterior, esta es cualitativay no es
medible en dinero, pero con gran importancia estratégica, al ser el
recurso humano que se impacta, se esta trabajando con el recurso mas
importante de la compania y por el cual muy probablemente dependa el

éxito o el fracaso de la empresa.

5.5. Crear un sistema agil y sencillo que permita a la organizacién
obtener acceso a todos los indicadores de negocio semanalmente.

Esta propuesta es estratégica y brinda las herramientas de analisis por medio de
indicadores de negocio. Priorizando la facilidad de consulta, para que la toma de

decisiones sea sencilla y a razén de datos.

En esta empresa en vias de crecimiento, lo que se busca es tener los controles
suficientes para que ese crecimiento sea ordenado, pero a la vez, se necesita tener
las herramientas que permitan tomar decisiones correctas en el tiempo y eso

solamente lo hacen los datos.
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La estructura de esta propuesta consta de brindar una serie de informes
automatizados con los indicadores de negocio de la industria y previamente

evaluados, para que cumplan los objetivos explicados anteriormente.

e Primera etapa:

o Entendimiento a fondo del programa utilizado actualmente, llamado
“XGym” y que basicamente es utilizado para el registro de los miembros
y la facturacion.

o Este programa es propio de la empresa y creado por el gerente general,
por esto, en una sesién de trabajo y de acuerdo con, lo que el sistema
ofrece, se solicitd la siguiente informacion, pues fue la unica que daba la
herramienta:

= Reporte de ventas diarias de los ultimos dos afios:
e Producto.

e Monto valor.

e Cantidad.
e Fecha.
e Costo.

e Precio de venta.
e Surgi6 la necesidad de agrupar los datos, para que sean medibles de la mejor
forma, por eso se tomo la decisidn de crear un arbol de categorias y utilizar un

calendario comercial.



Figura 32 Propuesta de arbol de categorias.

Unidades de
negocio

° Servicios

Categorias

Comestibles

Vestimenta

° Bebidas

Subcategorias

Botellas

Candados

Panos para maquina

Toallas

Barras energéticas

Cup de proteina

Snacks

-Accesorio

Canguros

Ropa deportiva

Renovacid

Fuente: Elaboracién propia en la aplicacion web Canva.

Figura 33 Calendario comercial utilizado en el mercado
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Segunda etapa:

o Creacién de base de datos:

152

El sistema es creado en el programa Microsoft Excel, por lo tanto,

esta base de datos debe tener una estructura tal, que sea sencilla

de importar y exportar datos, para que sea de uso sencillo por

cualquier usuario.

Esta base de datos fue mostrada a gerencia general y se logro

que exista un reporte en XGym alineado a las columnas y

estructura deseada.

La base de datos es historica de todo el afio 2023 y actualizado a

la fecha del afno 2024.

Figura 34 Muestra de base de datos

Sucursal Semana

Fecha

Descripcion comercial

Seccion

Precio

Categoria

2023 |Enero  |Zapote 1| &/1/2023|Renovacion Servicios  |Renovacion 22500 1,001 2250000
2023 |Enero  |Zapote 2| 9/1/2023|Renovacion Servidos  |Fenovacddn 18500 1,001 1850000
2023 |Enero  |Zapote 2| 9/1/2023|Renovacion Servidos  |Renovaddn 22500 1,001 2250000
2023 |Enero  |Zapote 3| 18/1/2023|Renovacion Servidos  |Renovacidn 22500 1,001 2250000
2023 |Enero  |Zapote 3| 18/1/2023|Monster Zero Blanco Bebidas Hidratantes 1700 1,00 1700,00
2023 |Enero  |Zapote 4| 23/1/2023 |Nueva Membresia Servicios  |Membresia 19500 1,00 19 500,00
2023 |Enero  |Zapote 4| 23/1/2023|Renovacion Servidos  |Fenovacddn 13000 1,001 18 000,00
2023 |Enero  |Zapote 4| 25/1f2023|Cup de Proteina Comestibles| Cup de proteinal 4000 2,00 2 000,00
2023 |Enero  |Zapote 4| 25/1/2023|Monster Zero Blanco Behidas Hidratantes 5100 3,000 1530000
2023 |Enero  |Zapote 4| 25/1/2023|Monster Zero Blanco Bebidas Hidratantes 1700 1,00 1700,00
2023 |Enero  |Zapote 4| 29/1/2023|Powerade Behidas Hidratante 1200 1,00 1 200,00
2023 |Enero  |Zapote 4| 29/1/2023|Powerade Bebidas Hidratante 1200 1,00 120000
2023 |Enero  |Zapote 5| 30/1/2023|Renovacion Servicios  |Renovacion 22500 1,001 2250000
2023 |Enero  |Zapote 5| 30/1/2023|Renovacdn Servidos  |Fenovacddn 22500 1,001 2250000
2023 |Enero  |Zapote 5| 31f1/2023|Powerade Bebidas Hidratante 1200 1,00 1200,00
2023 |Febrero |Zapote 5| 4f2f2023|5emillas Mixtas Yummi Nuts |Comestibles|Snacks 200 1,00 200,00
2023 |Febrero |Zapote 7| 13/2/2023|Membresia Semanal Servidos  |Membresia 8000 1,00 8 000,00
2023 [Febrero [Zapote 8| 23/2/2023|Agua 1 Litro Bebidas Agua 1200 1,00 1 200,00
2023 |Febrero |Zapote 8| 24/2/2023|Barrita Nature Valley Comestibles|Barras energétiq 1000 200 2 000,00
2023 |Febrero |Zapote a| 27/2/2023|Renovacion Servidos  |Renovaddn 19000 1,001 19 000,00

Fuente: Elaboracién propia.




e Tercera etapa:
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o Creacion de la logica de medicién en cuanto a los indicadores de

negocio.

= Mediante tablas dinamicas y formulacion se implementan los

siguientes indicadores, todos comparativos

Venta valor 2023 y 2024.

Venta cantidad 2023 y 2024.

Comparativo de ventas valor, porcentual y en dinero
(formulado).

Comparativo de ventas cantidad, solamente porcentual
(formulado).

Tiquete promedio 2023 y 2024 (formulado).

Participacion.

o Creacién de varias tablas dinamicas, cada una en hojas diferentes de

Excel, para la medicién sencilla de los diferentes escenarios de negocio.

o Las tablas dinamicas proporcionan una gran flexibilidad para la

visualizacion y analisis de datos, por esto hay cientos de formas de

analisis de acuerdo con, los objetivos del momento, por esto la meta

principal es que sea sencillo y que la toma de decision sea agil. Se

definieron los siguientes grupos de analisis como los mas importantes

para la organizacién en este momento:

= (Categoria.

= Semana.
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= Mes.

=  Producto.

Figura 35 Indicadores y analisis de negocio por categoria

Mes (Todas) - ]
Semana (Varios elemeni.T|
Proveedor (Todas) - ]

tiquetas de colln

Total Suma _ Total Suma Total Suma _
. ~ Total Suma de . Total Suma de Total
de Variable % de Variable de DIF Cant ) . ..
. . DIF Valor LY i DIF Cant % LY Participacion
Venta valor Venta cantidad Tiguete promedio LY Valor % LY LY

Etiquetas de fila [ 2023 2024 2023 2024 2023

+ Articulos €38 000,03 €63000,01 26,00 € 146154 € 153659  6579% (2499998  65,79% 15,00
+ Behidas €155300,13  €159000.29 11500 119,00 ¢ 135044 € 133614  2,38% 370016  2,38% 2,00  3,48% 2,23%
+ Comestibles @175750,00  €47400,09 171,00 7500 € 102778 € 632,00 -73,03% 012834991 -73,03% - 9600  -5614% 0,66%
+/Servicios @5532000,00 @6777750,00 25500 352,00 € 2169412 1925497  22,52%  (@1245750,00 22,52% 97,00  38,04% 94,98%
+'Vestimenta 32 150,01 89 150,22 3,00 ¢ 1071667 § 636787 177,29% 5700021 177,29% 11,00

Total general §5933200,17 713630061 570,00 § 10409,12 ¢11874,04 % §1203 10044 20,28% % 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 36 /ndicadores y analisis de negocio por semana

Mes (Todas) -
Proveedor  (Todas) -
Seccion [Todas) -

Categoria  (Todas) -

Etiquetas de chl.II"

Total Suma Total Suma de Total Suma
- _ Total Suma de . Total Suma de Total
de Variable % DIF Valor LY Variable Valor de DIF Cant DIF Cant % LY Particinacién
Venta valor Venta cantidad Tiquete promedio LY % LY LY “ L

€1371950,01 €2 346 500,00 ¢ 0952743 (2058333  7L03% (97454009  7103%
11 €134505002 158130000 15600 8800 € 862217 §1796932  17.56% (23624998  1756% - 6800  -43,59% 13,33%
12 6107100002 161445019 13200 251,00 € 811364 € 643207 5074%  €543450,17  50.74% 119,00 90,15% 13,60%
13 6105170001  €768400,15 13800 6800 € 762101 §1130000 -2694%  -(28329986  -2694% - 7000  -50.72% 6,48%
14 58250000 2026 000,00 2700 10200 € 2157407 €1986275 24781% 144350000  24781% 7500 277,78% 17,07%

€162705001 172800000 20000 87,00 ¢ 813525 (1986207 620%  €l00949,99 6,20% -

§162855003 180195008 15400 18600 ¢ 1057500 € 968790  10,65%  €17340005  10,65%

§8677800,10 {11 866 600,42 ¢ 91249 (1324397 3675% (318880032  36,75%

Fuente: Elaboracién propia.
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e Tercera etapa:

o

e Cuarta etapa:

Se brindaron una serie de recomendaciones en funciéon de que los

analisis a futuro tengan mejores datos para la toma de decisién, como,

por ejemplo:

Incluir costos de los productos para calcular el margen y la
utilidad. Esta base se va a incluir en los préximos tres meses.
Incluir el inventario de los productos para calcular rotaciones vy
desempenos de este. Este punto es un desarrollo en el sistema
que quedd en los requerimientos pendientes del gerente general.
Definir e incluir presupuestos semanales y mensuales por
categoria, para perseguir objetivos como organizacion. Este
punto segun lo conversado con gerencia general se va a realizar
a partir del préximo afo.

Implementar una ruta critica, donde se enlace la venta, la compra
y el gasto de forma detallada para tener un horizonte de negocio

claro.

o Arazdén de informacion que ya provee el sistema y como complemento

a esta estrategia, se propuso el manejo de algunos indicadores que se

utilizan en el mercado de los gimnasios.

Se cred una serie de segmentaciones para agrupar la informacion, de

forma légica, por ejemplo: Periodos de nacimientos, grupo generacional

y zona de residencia.
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o Se cref las bases de datos, plantillas en tablas dinamicas y las férmulas
para analisis y facil toma de decision. A continuacion, los indicadores
implementados:

= Churn rate o tasa de cancelacion de clientes.
e Se defini6 como 10% la tasa maxima de cancelacion,
partiendo que el afo 2022 cerré con un 13.64% , el afo
2023 en un 15.08% y el 2024 lleva un 8.05%.
= Tasa de conversion de leads:
e Cada nuevo miembro en su entrevista inicial se le pregunta
por qué medio nos conocid, esto se incluye en el sistema 'y
proporciona la informacién adecuada para determinar las
participaciones.
= Medicién de participaciones:
e Por generacién, genero, ubicacién geografica y método por

el cual decidi¢ ir al gimnasio.

Figura 37 Churn rate actualizado al cierre del afio 2023

Afio final 2023 T
Egresos de clientes

Mes -T| Duracion en meses Clientes Churn Rate
+ Enero 6,00 33,00 13,20%
+ Febrero 3,62 36,00 14,40%
+Marzo 5,51 31,00 12,40%
+ Abril 4,58 46,00 18,40%
= Mayo 6,28 40,00  16,00%
# Junio 5,64 43,00  17,20%
# Julio 4,14 38,00 15,20%
+ Agosto 6,28 54,00 21,60%
+ Diciembre 11,97 6,00 2,40%
+setiembre 9,98 50,00 20,00%
Total general 6,02 377,00 15,08%

Fuente: Elaboracion propia.
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e Quinta etapa:
o Responsables:
= (Carga de base de datos semanal, subir informacion al one drive e
intranet, asi como, comunicar que los indicadores semanales ya
estan subidos a todo el equipo: Asistente administrativa.
= Analisis y reuniones semanales de equipo para la toma de
decision: Gerencia general.
o Creacion del proceso:
= Se crea un pequefo proceso, con el objetivo de dejar estructurado

los pasos a seguir:

Figura 38 Proceso propuesto para la cargade datos y analisis de negocio

Carga de bases de datos y analisis de negocio

) Duracidon
Etapa Tipo Tarea FProceso Responsable -
minutos
Estraccion de | Asistente
» base de datos | administrativa estrae | Asistente
1 Operacion . L . 20,00
en software del sistemala administrativa
AGEym reporteri a estandar
Carga de base Eardga:: de Iaslbases R
2 Operacidn | de datos en r ?"DS Enlas de | administrativa 20,00
plantillas excel plantillas y revision de
las mismas.
Rewision de que la
.. |Fevisidn delaz | carga de informacian | Asistente
3 Operacion . . L . 5,00
hojas excel en las hojas encel administrativa
esté corecta,
Subir las plantillas de
» Subir a One drive i Aszistente
4 Operacion : ?HCEI al ane drive ¢ L . 5,00
e intranet intranet y asegqurar su administrativa
COrecta apertura
» Comunicacién Lomunicar al equipo Agistente
|3 Operacicn . que los reportes L . 1,00
al equipo . ; administrativa
estan subidos.
Fevizidn de los | Reunidn de equipo
» indicadores ararevizar el Gerencia general
E Operacion 4 P - . g 4 E0,00
toma de desempenoy los operativa.
decigiones indicadores
Flan de trabajo Dacumentar, Gerencia general
T Operacian . 19 sccionar y delegar H1a g 4 30,00
accianes h operativa.
ACCIONEs propuestas
Totales 141,00
FINALIZA EL PROCESD

Fuente: Elaboracion propia.
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= Las reuniones deben ser propiciadas por gerencia general, la
recomendacion es que sean los lunes siempre a las dos de la
tarde para crear la cultura, de forma virtual y que participen:
Gerencia general, gerencia operativa, asistencia administrativa y
un coach de planta cuando sea necesario y no se descuide el
servicio.

= Adicionalmente, deben dejarse tareas por realizar y que deben
ser discutidas y analizadas la siguiente semana.

= Se solicitdé que los archivos estén subidos todos los lunes antes
de las doce medio dia y si existen problemas, que sea
comunicado oportunamente a gerencia general para su solucion.

e Sexta etapa:

e Se capacita al personal, bajo una metodologia de “cero conocimientos”
para eliminar sesgos de una cultura adquirida y que pueda provocar
cuestionamientos por los habitos de tantos afios haciendo lo mismo.

o La capacitacion contiene lo siguiente:

= Objetivos de la nueva propuesta.

Induccidn practica del sistema y las plantillas.

= |nduccién del nuevo proceso.

= Beneficios e impacto positivo del nuevo modelo de trabajo.
= Espacio de observaciones, preguntas y respuestas.

= Planificacion de fechas importantes, para seguimiento y

opciones de mejora.



159

= Encargado del mantenimiento, actualizacion y capacitacion
futura: Asistencia administrativa y gerencia general.
o Capacitacion a gerencia general:
= Actualizacion y mantenimiento del sistema.
= Direccionada en la interpretacion de datos y como tomar la
decision a razon de estos.
e Sétima etapa:
o Factibilidad, sostenibilidad y riesgos:
= En dinero resulté dificil evaluarlas, pues el impacto puede ser
potencialmente grande al tomar decisiones oportunas y a razon
de datos reales, impactando la estrategia en todas sus areas,
comercial, financiera, gastos, administrativa, recurso humano,
mercadoldgica y servicio al cliente.
= Adicional al proceso de revision semanal, se recomendo una
revision de cierre mensual y anual. También discutir en algunas
de estas revisiones las mejoras, por la inclusion de nuevos
indicadores y datos.
= El unico riesgo encontrado es que exista falta de seguimiento o

irrespeto a las recomendaciones y los planes de trabajo.
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5.6. Plan de implementacion final de las estrategias propuestas
e Plan de implementacion:

o Se realiza a través de un documento Word, donde se muestra el plan de
trabajo a nivel macro, con sus respectivas lineas de trabajo y entregables
y se complementa con el diagrama Gantt y la matriz RACI.

o El objetivo fue que la formalidad, transparencia e informacion estuviesen
a la mano de todos los involucrados.

o Este plan incluye las referencias a planificaciones, fechas importantes,
capacitaciones, requerimientos y las diferentes estrategias abordadas
para que el plan sea exitoso.

o A continuacion, se muestran una figura que hace referencia al

documento formal del plan de implementacion:



Figura 39 Muestra del documento titulado: Plan de implementacion

l{?

1M PRI

PLAN DE IMPLEMENTACION

]:Tngl,::;g% Flan estratégico empresanal al (zymPro Salud Eite 5 A,

GERENTE DE PROYECTO PATROCINADOR DEL PROYECTO m

Andrés Lopez Artavia CymPrg Salud Elite 5. A 03-06-2024

FLANES Y DOCUMENTOS DONDE ENCONTRAR

Estrategia de implementacidn Ciagrarma Gantt v matnz BACH

Estrategia de pruebas Diagrama Gantt v otz RACI
Flan de Transferencia de Conocimiento v Formacidan Caopacitacion presencial

Ezspecificocién de impacto operacional Documento final de tesis

ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION

COMPONENTES POR IMPLEMENTAR

NOMBRE DE . x

Contratacion de Contratacion v capacitacion de asistente | Hay inversion en personal. Lo copacitacion
nuevo personal administrativa v coloborador mito. &5 intema en piso.

Desarollods internaments, sin mediar

Auiumuhzuuﬁr! Mej.m ¥ dlgltui:ﬁc:c:-n d.EI procesa de terceros, por medic del programa Microsoft
e ple=a A Lol registro, evaluacion y rutinas. Excel

- aa . e Cesamollads internamente, sin media
I]u-::umerlucn‘:‘m i Creocion, rHEjorﬂ v document?rmﬁn -:Ie tercers. Por medic de los platarf
normas y politicas nomnas, polificas y procesos estrategicos. | (e o a Word y LygidC

.j r: L] Acciones especificas para mejorar la Hoy inversion en personal v despido. La

Tl cultura organizacional. capacitacion es inferna.
Sisterna de Cr=acidn de un sistema de negocio que Desamrollado internamente, sin mediar
indicodores de pemita el andlisis v o tomo de terceros, por medio del programa Microsoft
neqocio decisiones. Bxcel.

Fuente: Elaboracion propia. Plantilla base tomada de Smartsheet.

e Diagrama Gantt:
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o A continuacion, de forma visual se comparte el diagrama Gantt utilizado,

con sus componentes estratégicos del proyecto, sus dependencias,
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responsables y la linea de tiempo en que se llevaron a cabo las
diferentes tareas.

o EIl diagrama fue realizado en la aplicacion Smartsheet.com y se pago
una licencia mensual de $9.00. Esta aplicacion genera alertas a cada

encargado de tareas.

Figura 40 Diagrama Gantt del proyecto

Nombre de la tarea Inicio Fin Asignada a Duracion Estado Comentarios
Andlisis, creacion, propuesta y reunion 03/06/24 24/06/24 andresico2 1@hotma 16d Complete
de nuevo sistema de indicadores de
negocio
Creacion, documentacion y reunion de 03/06/24 12/06/24 andresfco2 1@hotms &d Complete Esta etapa incluye las politicas, normas, pero también el nuevo andlisis FODA
autorizacion para nuevas politicas y
normas
Creacién, propuesta y reunién nuevo 10/06/24  17/06/24 andresico2 1@hotma 6d Complete Incluye creacion de la Iogica, diagramas v la reunion final de aprobacion.
proceso de cobro
Contratacion de asistente administrativa  14/06/24 01/07/24 @ Gerencia operativa 12d Complete
¥ colaborador operativo
Creacion, propuesta y reunion nueve 18/06/24 28/06/24 andresfco2 1@hotma od Complete
proceso de registro y evaluacion de
miembros
Capacitacién de asistente administrativa 01/07/24  10/07/24 Gerencia general 8d Complete Esta capacitacion incluye los nuevos procesos propuestos.
Capacitacién de colaborador mixto de 01/07/24  10/07/24 @ Gerencia operativa ad Complete Esta capacitacion incluye los nuevos procesos propuestos.
planta
Creacién y comunicacion de nuevo 01/07/24 01/07/24 andresfco2 1@hotma 1d Complete
organigrama
Creacion, evaluacion y autorizacion de 05/07/24 10/07/24 andresfco21@hotma 4d Complete
Plan de implementacion, matriz RACI y
hoja de verificacion
Capacitacién oficial nueves procesos, 13007724 13007724 andresfco2 1@hotma 1d Complete Se incluyen todas las propuestas, responsables y la planificacion.
sistemas y planificacion a junta
directiva, gerencias y administracion
Charlas de liderazgo a gerencia 15/07/24 31/07/24 andresico2 1@hotma 13d Complete Tres charlas, una por semana de dos horas.
operativa
Capacitacion oficial nueves procesos, 20007124 20/07/24 andresico21@hotma 1d Complete Se incluyen todas las propuestas, responsables y la planificacion.
sistemas y planificacion a todos los
colaboradores
GO LIVE 22107724 22i07/24 Gerencia general 1d In Progress  Arrangue del proyecto con los nuevos procesos y metodologias
Proceso de contratacién nuevo personal  12/08/24 30/08/24 @ Gerencia operativa 15d In Progress
de planta
Despido de un coach de planta 30/08/24 30/08/24 @ Gerencia operativa 1d Mot Started
Capacitacion de nuevo coach de planta 01/09/24 16/09/24 @ Gerencia operativa 12d Mot Started
Evaluacion y correcién de posibles 05/09/24 06/09/24 andresfco2 1@hotma 2d Mot Started
errores o riesgos
Modificacién de variables y reporteria 16/09/24  01/11/24 Gerencia general 35d Not Started  De acuerdo con, lo recomendado: Margen, ufilidad, inventario.
en XGym y inclusion en sistema de
indicadores de negocio
Primer revision de nuevos proceses 28/09/24  28/09/24 Gerencia general 1d Not Started
implementados
Segunda revisién de nuevos procesos 02/11124 02/11124 Gerencia general 1d Mot Started
implementados
Tercer revision de nuevos procesos 04/01/25 04/01/25 Gerencia general 1d Not Started

implementados

Fuente: Elaboracién propia en la aplicacion web Smartsheet.com

o De las 21 tareas estipuladas, se han completado al 100% 12 de ellas, lo

que corresponde a un cumplimiento sobre la implementacién de un 57%.
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o Adicionalmente hay 2 tareas en proceso que corresponden al 10% del
total y que estan orientadas a la puesta en escena de todas las
propuestas planteadas en este proyecto.

o Por ultimo, hay 7 tareas que no han comenzado, corresponden al 33%
sobre el total. Estas dependen de la finalizacién de otras o son parte del
seguimiento de las tareas ya completadas.

e Matriz RACI y hoja de verificacion de tareas:

o En la siguiente figura se visualizan las tareas, la asignacion de

responsabilidades, la identificacion de roles y dependencias del proyecto

para el plan de implementacion:
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Figura 41 Matriz RACI para la implementacién del proyecto

Cumplimiento Descripeion de la tarea Responsable Involucrado 1 Consultado Informade Estado Progreso  Fechade
vencimie...
@ © @ @ o] @ @ @
B Nuevo sistema de indicadores de negocio
PP ; [y —— tog , Cerente-de-aperasion ® — 3040624
deplerties

_——__---

[ ] Reffae—peliieasy proceses
fmplementaciondecambios G [~] Hhetmaite & serentegenert & — 624
- Nuevo modelo y proceso de cobro
Reuﬁmﬁ-de—apmbaem 0 G @ g + ] — 624
T ————---
ee!abefa&er—epefalwe
Gapacitacién-dokrucve-reerso-humane (& Gerentogenersl Gerente-deoperaciones () Colsberadorde-planti ([) ondresfeo2t@hetmal @ — 220524
" easidny i o . " e . e @ depiant o Ty
eV BfTRRigrag
Confratacion de nuevo personal de planta Gerente de operaciones @ Gerente general o andresfco21@hotmai @ Colaborador de planti [ e 30/08/24
Prescindir de los servicios de un coach de Gerente de operaciones @ Gerente general o andresfco2 1 @hotmai @ Colaborador de plant: L 300824
planta
Capacitacion de nuevo coach de planta Gerente de operaciones @ Gerente general @ Colaborador de planti 16/09/24
— T T ————--—
= de-prarti drosteali Shotmai
0 erttesfeei RSt Gereﬂie—de—aperae'enes @ Gefefﬂe—geﬁera\‘ » — 25624
[ Ehotmai- te-ste-aperaeh @ sepiant @ teg ! @ — 26106424
S 0 HEhetrmaie @Gefeﬁie—geﬂem\‘ Serentedeaperasior L —— 5724

ﬁdmmﬁfaeveﬁ
Ghaﬂa-ee-hdefaage 0 aﬂ&feafee‘zur@helmawec Serente-de-operasionss @ Serente generat L — 3HEF2S
risdortes tohotmaiter (D) Gomberadordepiante (£ Serentegenerat Aistereiradminisre — 2506124
_——__--_
Re_\rlswon y cormeccion de posibles emores 0 andresfco2 1 @hotmail.cc @ Gerente general Gerente de operacion @ Colaborador de plant; & 070924
y riesgos
- Revigidn interna nuevos procesos
Primer revigian @ Gerente general Gerente de operaciones @ Colaborador de plant: Agistencia administra - 2810924
Segunda revision @ Gerente general Gerente de operaciones @ Colaborador de plant Asistencia administra ] 021124
Tercer revigion @ Gerente general Gerente de operaciones @ Colaborador de plant: Agistencia administra 04/01/25
—————---
Modificacion de variables y reparteria @ Gerente general Gerente de operaciones Asistencia administra 0111724

Incluir nuevos indicadores

Fuente: Elaboracion propia en la aplicacion web Smartsheet.com

o En total son 27 tareas, 19 estan completadas y representan un 70% del
total del proyecto.

o En progreso hay 2 tareas que son el 7% sobre el total y sin comenzar
hay 6 tareas mayormente de seguimiento que representan el 22% del

proyecto.
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e Costo - beneficio del proyecto:

o En conjunto con gerencia general se definieron una serie de variables de
crecimiento mensual para los ultimos cuatro meses del afio en funcioén a
las ventas recientes y a las propuestas que fueron cuantitativas, ya que
el ahorro en tiempos, reestructuracion de procesos caros a baratos,
mejora en servicio al cliente y enfoque de los colaboradores, debe ser
medido y planteado como un objetivo en valor, lo anterior indicado en la

siguiente tabla:

Tabla 17 Proyecciones e indicadores de setiembre a diciembre 2024

Proyecciones mensuales ‘

Venta promedio histérica 2024 ¢ 7 000 000,00
Incremento proyectado por mes 20,00%
Venta proyectada por mes ¢ 8400 000,00
Clientes actuales 341,00
Incremento proyectado por mes 20,00%
Cantidad de clientes totales por mes 410,00
Margen proyectado 28,50%

Fuente: Elaboracién propia en conjunto con gerencia general.
o Lainversiony el gasto del proyecto se muestra a continuacion:

Tabla 18 Impacto de la inversion y el gasto en el proyecto

EJERCICIO MENSUAL DEL IMPACTO EN INVERSION Y GASTO DEL PROYECTO

Variable Costo inversion total Gasto Total

Contrataciones €840 000,00 0,00 €840 000,00
Despidos 0,00 €1 000 000,00 €1 000 000,00
Equipo tecnolégico | €319 900,00 0,00 €319 900,00
Programas @15 240,37 ¢0,00 ©15 240,37
Totales | €1 175 140,37 €1 000 000,00 ©2 175 140,37

Fuente: Elaboracion propia.
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o Se realiz6 un ejercicio mensual en cuanto a la proyeccion de ganancias,

de acuerdo con lo especificado en la tabla 17:

Tabla 19 Proyeccién mensual de ganancias UTL

EJERCICIO MENSUAL DE PROYECCION DE GANANCIAS

Variable Ah9rr9s en Ganancia proyectada Totales
mejoria procesos | UTL

Proceso _de registro y evaluacion del ¢ 9354896 | @ ) ¢ 93 548,96
nuevo miembro
Proceso de cobros ¢ 723307,20 | ¢ - ¢ 723 307,20
Utilidad pfoyectada por aumento en ¢ } ¢ 2274 300,00 | ¢ 2 274 300,00
nuevos miembros
Utilidad proyectada por aumento en la } ¢ 119 700.00 | ¢ 119 700.00
venta de productos ’ ’

Totales | € 816 856,16 | ¢ 2394 000,00 | ¢ 3 210 856,16

Fuente: Elaboracién propia.

o A continuacién, se muestra el costo y beneficio mensual del proyecto,

que, a razén de las diferentes variables de gasto, inversién, ahorros y
ganancias proyectadas, se obtiene un crecimiento mensual del 32.26%,
certificando que el proyecto bajo las lineas propuestas de trabajo es
totalmente rentable.

Tabla 20 Costo beneficio mensual del proyecto

COSTO - BENEFICIO PROYECTADO MENSUALMENTE

Valor % Costo —

Variable Costo Beneficio

Totales ‘

Beneficio
Gasto ¢ 100000000 | @ - ¢ 1000 000,00
Inversién ¢ 117514037 | @ - ¢ 1175140,37
Ahorros en mejoria de | g - ¢ 816 856,16 ¢  816856,16 32,26%
procesos
ganancia proyectada | ¢ - 2 394 000,00 ¢ 2394 000,00
Totales ¢ 2175 140,37 3210 856,16 ¢ 103571579

Fuente: Elaboracion propia.
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6. CAPITULO VI: Conclusiones y recomendaciones



6.1.
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Conclusiones

Se logro hacer un plan estratégico estructurado y funcional, implementar un
70% de las tareas proyectadas, lo anterior partiendo de las necesidades
prioritarias de la empresa, el analisis exhaustivo de datos, la utilizacién de
nuevas tecnologias y la aplicacion de herramientas ingenieriles como el método
DMAIC y el FODA como ejes centrales del proyecto.
La etapa de mayores retos fue la recoleccion y analisis de datos, ya que se hizo
una radiografia total de la empresa. Se utilizaron varias herramientas, para que
en el conjunto de todas ellas y por medio de ponderaciones totales, diera como
resultado que los problemas estaban centrados en diferentes areas
estratégicas de la empresa como: gerencia de operaciones, cultura
organizacional, administracidén, gerencia general y nuevas tecnologias.
Al entender donde estaban los problemas y sus causas, el analisis continué de
forma detallada, para determinar el plan de accién por cada una de ellas por
separado.
Se dividieron en cinco acciones especificas, que fueron implementadas:
o Contratacion de un asistente administrativo y un colaborador
polifuncional para tareas operativas.
o Mejora y automatizacion del proceso de registro, evaluacion, rutinas y
seguimiento de los miembros.

o Mejorar, crear y documentar nuevos procesos, normas y politicas.
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o Realizar acciones en pro de incentivar la cultura organizacional y que
aseguren la continuidad de la esencia del negocio en cuanto al servicio
al cliente.

o Crear un sistema agil y sencillo que permita a la organizacion obtener
acceso a todos los indicadores de negocio semanalmente.

La elaboracion de este plan estratégico ha impactado directamente en el
control, medicion, administracion y medicion del negocio, internamente el orden
es mas estructurado, basado en objetivos, datos y procesos que respaldan la
toma de decisiones, de igual forma, el servicio al cliente ha mejorado y el
ambiente laboral.

Durante la optimizacion de los procesos se expuso que los nuevos métodos
provocan un ahorro positivo mensual de 816,856.10 colones, esto para una
pequefia empresa, es un dato que impacta directamente al area financiera y
demuestra que antes el gimnasio operaba con horas “caras”, ahora es operado
con horas “baratas”, ahorrando tiempos, utilizando mejor el dinero y de una
forma mas estructurada.

Lo anterior provocd que tanto el gerente de operaciones como el general,
tengan mas tiempo para el pensamiento estratégico.

Mediante el ejercicio de costo beneficio se demostré que la optimizacion,
mejora y creacion de nuevos procesos tuvo un impacto positivo, evidenciando
un beneficio superior a los gastos e inversiones del 32.26%. De esta forma la
estimacion de crecimiento en ventas con las mejoras implementadas es de un

20% por mes, manteniendo una base promedio de 410 clientes activos.
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Recomendaciones

La recomendacion mas relevante es continuar al pie de la letra con el plan de
implementacion y renovarlo para el siguiente afio en caso de que asi lo amerite.
Actualizar las diferentes herramientas brindadas, de acuerdo con las
necesidades del gimnasio.

Una vez el plan de implementacion esté en su etapa de estabilizacion, se
recomienda invertir en dos tablets adicionales para los entrenadores y el
seguimiento digital de las rutinas.

Se aconseja evaluar a mediano plazo (afo 2025 o 2026) buscar un software de
administracion de gimnasios que complemente el implementado en este
proyecto.

No tener resistencia a la implementacion de nuevas tecnologias, es vital, para
el crecimiento y la competitividad.

Buscar capacitaciones y asesoria en liderazgo para la gerencia operativa,
servicio al cliente para todos los equipos de trabajos y gestion comercial para
la gerencia general.

Se debe complementar en el tiempo los indicadores de negocio, agregar
adicionales que generen valor a la toma de decisiones y crear una cultura de
reuniones semanales, para el analisis, busqueda de causas y nuevos objetivos.
Por ultimo, se recomienda, pensar estratégicamente, como capitalizar el
momentum positivo del gimnasio, partiendo de que se logré un orden con este
proyecto, pero también, cual es el siguiente paso para crecer y utilizar mejor las

ganancias obtenidas y proyectadas.
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Anexo 1 Muestra extraida de los resultados de la encuesta realizada a los clientes del GymPro Salud

Elite S.A.

Etiquetas de fila
18-25 afos
26-35 afios
36-45 afos
46-55 afos

Mas de 55 anos
Total general

Etiquetas de fila

+ Cuenta de Edad
11
27
17
12
11
78

~ Cuenta de Estudios

Bachillerato universitario

completo

Licenciatura
universitaria completa
Maestria, Postgrados o
mas

Primaria completa
Secundaria completa
Total general

22

19

11

1
25
78

Mas de 55
Cuemiadedad aios; 11; 18-25 afos;
11; 14%
46-55 aiios; 14% ;
12;15%
26-35 afos;
36-45 afos; 27: 358
17;22%
Cuenta de Estudios
Secundaria Bachillerato
completa universitari
Primaria 32% o completo
28%
completa
1%
Maestria, Licenciatura
Postgrados
omas
14%

Fuente: Elaboracion propia. Etapa de graficar y tabular datos para posterior analisis.

Anexo 2 Muestra de como se agruparon los datos obtenidos de las entrevistas, cuestionarios, gemba

walk y requerimientos

Clasificacidon n Cnnse::uln Tipo n Pregunta Respuesta colaborador 1 n Respuesta colaborador 2 n Respuesta colaborador 3|
&C idH que hay
Equipo y espacios 5 Entrevista espacio para el movimiento y ejercicio |Si Si Si
de los clientes durante las horas pico?
N o - . . En las tardes solo ponen regueton - :
- . cTe con la y el |La misica es un tema siempre de debate, es No, Podria mejorarse mas
I T v HEED i del gi io? complejo complacer a todos al mismo momento. ¥y &80 o me parece.adecuadu ! que todo el tipo de misica
por gjemplo ahora mismo
:Crees que los servicios y actividades | Si, Practicamente eso es lo gue nos diferencia |Si zpor qué?, Nos expresan gue
Fidelizacion a8 Entrevista adicionales que brinda el gimnasio, de la competencia gue da un servicio menos  |eso es lo gue hace distinte al gym, |Si
genera valor entre los clientes? personalizado v mas masivo que esto es una familia _ _ _
Recibe usted constante informacion acerca i ) : inf - b SI% meneine qu;
- i, mencione gué informacion recibe, ) ) . . informacion recibe
. - del negocio para efectos de tener claros los |~ ! !
Recurso humano 27 Cuestionario bi neg :a las . Objetivos, promociones, eventos especiales, E;,;;x:ncmne que informacion Objetivos de cantidad en
o ]E"WSV uscar las metas corporativas i i cciones numeros de poblacion a
T tener mes a mes v el tipo de
:Consideras que estas bien informado
Fidelizacion 10 Entrevista |sobre las membresias y servicios Si Si Si
adicionales gue ofrece el gimnasio?
:Consideras que la comunicacion del
Mercadeo 11 Entrevista gimnasio (avisos, promociones, Si Si No
actividades. novedades, etc.} es
" . |¢Te gustaria recibir mas
Recurso humano 30 Cuestionario [¢' % 9!" - Si i i
oportunidades de formacion y
Estrategia ¢ Existen indicadores de negocio?
el . 9 Gemba Walk | . o €0 Hay metas y de acuerdo al flujo se determinan.
empresarial Para medir desempefios

Fuente: Elaboracién propia. Etapa de graficar y tabular datos para posterior analisis.
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Anexo 3 Muestra del desarrollo realizado para visualizar los indicadores de negocio de forma semanal,

para andlisis y toma de decision

Mes [Todas) -
Proveedo (Todas) -
Jeccion  Servicios -
Categoria (Todas) -

tiquetas de coI-

Total Suma  Total Suma Total Sumade  Total
de Variable % de DIF Valor Variable Valor Suma de
LY LY LY DIF Cant

Total Suma de

DIF Cant % LY

Venta valor Venta cantidad Tiguete promedio

¢1230500,00 €1 614 000,00 ¢ 2158772 1876744 ¢383 500,00 50,88%
€1240000,00 €2222500,00 5500 110,00 ¢ 2254545 2020455  79,23%  (982500,00  79,23% 55,00 100,00%
€249 000,00 @1082000,00 4000 62,00 € 2122500 @1745161  27,44% €233 000,00 27,44% 22,00 55,00%
¢1158000,00 @1040250,00 5500 5500 ¢ 2105455 @IB013,64  -10,17%  -@117750,00  -1017% = 0,00%
§1054500,00  ¢819 000,00 4800 3900 € 2196875 @2100000 -2233%  -@235500,00 -2233% - 9,00 -18,75%
Total gene @5 532 000,00 {6 777 750,00 @ 21604,12 1925497 @1 245 750,00

Fuente: Elaboracién propia.

Anexo 4 Muestra del desarrollo realizado para visualizar los indicadores de negocio por producto, para

anaélisis y toma de decision

Proveedor [Todas) -
Seccion [Todas) -
Categoria (Todas) -
Semana [Varios element -T)
Mes [Todas) - |

Etiquetas de colun

Total Suma Total Suma Total Suma de SJ::LE Total Suma Total
de Variable % de DIF Valor Variable Valor de DIF Cant % oo
oy oy % LY DIF Cant ¥ Participacion
Venta valor Venta cantidad : LY

Renovacion ¢4012500,00 €7 056 000,00 181,00 32000 7585% €304350000  75,85% 139,00  76,80% 84,29%
Nueva Membresia €620 000,00 €780 000,00 31,00 39,00 2581% €160 000,00 25,81% BO0D  2581% 9,32%
Membresia Semanal €72 000,00 €112 000,00 900 1400  5556% $40 000,00 55,56% 500  5556% 1,34%
Powerade ¢91 200,00 ¢91 200,08 7600 5200  0,00% ¢0,08 000% - 2400  -3158% 1,00%
Agua 1 Litro €12 000,00 €33 600,00 10,00 2000 18000%  €21600,00 180,00% 10,00  100,00% 0,40%
Semillas Mixtas con Cho €7 250,00 £22 750,06 1500 3500 21379%  §15500,06 213,79% 2000 133,33% 0,27%
Cup de Proteina $48 000,00 $22 000,00 2200 900 -5417% 2600000 5417% - 1300  -59,09% 0,26%
Barrita Nature Valley €59 500,00 €13 500,00 7300 1700 -7731%  -G46000,00  7731% - 5600  -76,71% 0,16%
Toalla de Color Pequefiz £9 000,00 $12 000,00 600  B00  33,33% €3 000,00 33,33% 200  33,33% 0,14%
Ropa Deportiva Mujer Bonlife 8632 NEGRO T 10 500,01 1,00  0,00% $10 500,01 0,00% 1,00  0,00% 0,13%
Pafio de Maguina Mediz €8 000,00 €7 000,00 80D 500 -12,50% -€1 000,00 -1250% - 300  -37.,50% 0,08%
Leche <Proteina 250ml ¢4 700,00 500  0,00% ¢4 700,00 0,00% 5,00  0,00% 0,06%
Total general §5114700,05  ¢8 370 850,28 519,00 63.66%  @3256150,23  63.66% 101,00 -

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 5 Evolucién digital del miembro. Cuadro de evaluacion

« I~ volucion 9

(Nembre: (Maria Marin Lunes
Teléfono: ~070-7070 (Nacimiento |31/10/1984 ;":;;:c;re: 0+
Correo el - maria in00@hotmail.com Cédula: 1-1111-0111 Fecha de |20/10/2023
[Inicio:
(Residencia: Zapote (Estatura: (1,73 mts
39.00 40,00 40,00 40,00 40,00 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
144 1.33 140 149 1.69 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
96.00 62,00 60,00 66,00 72,00 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
181.00 180,00 180,00 | 180,00 180.00 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
93.00 99.00 99.00 99.00 99.00 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
60.60 38.60 38.00 37.30 38.50 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
39.00 36.80 37.00 33.50 332 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
33,00 3320 34,70 3510 37.10 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
1.90 1.90 1.90 1.90 2,00 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
24.60 23.80 23,50 23.20 23,70 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
1826.00 180600 | 1878,00 | 1883.00 | 1967.00 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
33,00 48.00 46.00 44.00 39.00 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
49 46.1 459 469 488 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00 0.00
6,00 3.00 3.00 3.00 5.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Elaboracién propia.

Anexo 6 Evolucion digital del miembro. Cuadro comparativo de acuerdo con, los parametros de

bienestar

0,00 39,00 40,00 4000 | 4000 | 4000
145 0,01 0,10 0,05 0,04 024
66,00 30,00 4,00 600 0.00 6,00
180,00 1,00 0,00 0,00 0,00 0,00
20,00 -1,00 0,00 0,00 0.00 0,00
58,00 2,60 0,60 0,00 0,70 0,50
29,00 10,00 7.80 8,00 6.50 0,00
40,00 5,00 4,80 530 4,90 290
2,00 0,10 0,10 0,10 0,10 0,00
24,00 0,60 020 0,50 0,80 030
2000,00 174,00 10400 | 12200 | 11200 | -33.00
39,00 14,00 2,00 7.00 5,00 0,00
50,00 0,00 0,00 0,00 0.00 0,00
5.00 1,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Elaboracién propia.



Anexo 7 Evolucién digital del miembro. Grafico de evolucion,

bienestar del peso

62,00
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Elaboracién propia.
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de acuerdo con, los parametros de
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