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Resumen

El proyecto "No solo son musculos" tiene como objetivo potenciar
el servicio ofrecido por Energym Fit Mass mediante la mejora de
la induccién de los entrenadores, utilizando herramientas
digitales y multimediales. Se identifica una brecha comunicativa
en la transmision de la filosofia y los valores del gimnasio a los
usuarios por parte de los entrenadores. A ftravés de una
capacitacion audiovisual y el disefio de servicios apoyados en
tecnologias digitales, se busca mejorar la calidad del servicio y
capacitar a los entrenadores para que adopten la filosofia del
gimnasio en su interaccién con los usuarios. El proyecto
representa un paso hacia la mejora continua y el crecimiento del
servicio, sentando las bases para futuras iniciativas destinadas a
maximizar el potencial de Energym Fit Mass en la satisfaccion

del cliente y la promocion de un ambiente acogedor y familiar.

Palabras clave: entrenadores, induccién, servicio, herramientas

digitales, multimedia.
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1. Formulacién del proyecto

1.1 Introduccion

La diversidad de gimnasios en Bogota, donde la busqueda
de bienestar y transformacion fisica se entrelaza con la
determinacion y la dedicacion, surge un desafio significativo: la
conexion entre los entrenadores y los usuarios. En el corazéon de
este desafio se encuentra Energym Fit Mass, un gimnasio
comprometido con la excelencia en el servicio y el bienestar integral
de sus miembros. Mas que un gimnasio, se posiciona como un
espacio donde se cultiva la cercania y la confianza, promoviendo
una sensacion de seguridad y comodidad similar a estar en casa.
Con un enfoque centrado en el bienestar integral, Energym Fit Mass
busca no solo mejorar la condicion fisica, sino también nutrir
relaciones sdlidas entre entrenadores y usuarios, creando asi una
experiencia unica y acogedora para todos sus miembros.

Ahora bien, la induccidon de los entrenadores es fundamental
para que el servicio de Energym Fit Mass funcione correctamente
porque durante este proceso se transmite y refuerza la ideologia y
metodologia que define la atmdsfera calida y unida del gimnasio.
Los entrenadores actuan como los principales representantes de la
cultura y los valores de la empresa, y son responsables de fomentar
un ambiente de familiaridad y seguridad para los usuarios.

Sin embargo, incluso en un entorno tan enfocado en la
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comunidad y la motivacion, hemos identificado una brecha
comunicativa que abre una oportunidad de disefio. Esta brecha se
manifiesta en la induccion de los entrenadores, donde la aplicacion
de la ideologia y metodologia de familiaridad que define a Energym
Fit Mass a menudo se desvanece en la practica diaria. Los
entrenadores, si bien poseen el conocimiento y la habilidad técnica,
no siempre logran transmitir la esencia y el espiritu de nuestro
gimnasio a los usuarios que confian en ellos para su transformacién
personal.

Es en este contexto, surge el proyecto “No solo son
musculos”, una iniciativa destinada a redisefar la experiencia en
Energym Fit Mass a través del disefio de servicios y apoyados en el
uso de tecnologias digitales. La misién del proyecto es mejorar la
calidad del servicio al generar una induccion robusta y concisa para
los entrenadores. El proyecto busca capacitarlos para que no solo
dominen las técnicas de entrenamiento, sino que también adopten y
encarnen la filosofia de nuestro gimnasio, convirtiéndola en el centro

de su interaccion con los usuarios.
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La guia es una ideologia clara: creemos en la importancia
de construir relaciones significativas y de confianza en el gimnasio.
Creemos en la inspiracion mutua, en el apoyo incondicional y en la
motivacion compartida como pilares fundamentales de nuestro éxito
colectivo. Creemos que cada interaccion, desde el primer saludo
hasta el ultimo estiramiento, debe reflejar nuestros valores y

fortalecer nuestro sentido de comunidad.

Este proyecto no solo es una oportunidad para mejorar la
experiencia del servicio de nuestros usuarios (Personas que realizan
actividad fisica), sino también para enriquecer las competencias y
destrezas de los entrenadores. Esto, a partir de brindar el apoyo y
las herramientas y el apoyo necesarios para desempefarse como
embajadores auténticos de Energym Fit Mass, capacitados para
guiar, motivar y empoderar a cada miembro en su viaje hacia la

salud y el bienestar.

1.2 Justificacion

La comunicacién efectiva y conexion humana al interior de
un gimnasio, son aspectos relevantes, a tal punto que pueden ser
decisivos para atraer o fidelizar a un cliente. Sin embargo, mas alla

de esta fidelizacion, se considera importante lograr fortalecer esta
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comunicacién, debido a que la mala comunicacion entre
entrenadores y usuarios en un gimnasio puede resultar en lesiones
debido a una técnica inadecuada, sobreesfuerzo por falta de
orientacién sobre descanso y recuperacion, estancamiento en los
objetivos de acondicionamiento fisico, malentendidos sobre la
nutricién, y una experiencia general insatisfactoria para los clientes.

Desde mi doble rol como disefiador asociado a Energym Fit Mass y
como usuario habitual del gimnasio, he podido observar de cerca la
impactante influencia que una atmdsfera familiar y una atencién al
cliente excepcional pueden tener en la experiencia del usuario. Este
proyecto surge de mi observacion directa de la brecha comunicativa
entre entrenadores y usuarios en nuestras instalaciones. A pesar de
que la filosofia de familiaridad y atencion al cliente esta arraigada en
la identidad de Energym Fit Mass, lamento reconocer que esta no
siempre se refleja en la interaccion diaria entre el personal y los

miembros.

El interés y la inspiracién detras de este proyecto surgen de
una observacion minuciosa y prolongada de la brecha comunicativa
palpable entre los entrenadores y los usuarios en nuestro gimnasio.
A lo largo de mi participacién como disefiador asociado y usuario
habitual, he notado una desconexién evidente en la forma en que se
transmiten las instrucciones, se proporciona retroalimentacion y se
fomenta la interaccion personalizada. Esta falta de comunicacion

eficaz no solo afecta la experiencia individual de los usuarios, sino
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que también puede obstaculizar el progreso hacia sus objetivos de
acondicionamiento fisico y generar una sensacion de desconexion
con el ambiente del gimnasio. Aunque la filosofia de familiaridad y
atencién al cliente estd arraigada en la identidad de Energym Fit
Mass, lamentablemente, esta no siempre se refleja en la interaccion

cotidiana entre el personal y los miembros.

Figura 1

Opinién de usuario del gimnasio Energym Fit Mass

* ok Hace un afio

Muy buen gimnasio, buenas méaquinas en excelente estado, ambiente agradable pero los entrenadores
de la mafiana que es al horario que voy solo estan de lujo, veo nifios principiantes haciendo malos los
ejercicios y los entrenadores comiendo y caminando de lado a lado. Seria buena opcién dénde los
entrenadores hagan su buen trabajo y estén pendientes de todos los clientes que por eso pagamos.

Es fundamental abordar esta problematica desde el enfoque
del disefio digital y multimedia porque reconocemos que la atencion
al cliente es el diferenciador principal de Energym Fit Mass. Al
utilizar herramientas digitales y multimediales, ;Cémo podemos
fortalecer la calidad de este servicio al proporcionar a los

entrenadores las herramientas necesarias? . Pero, ;Coémo
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comunicar de manera efectiva la ideologia y metodologia de

familiaridad del gimnasio?

Mejorando la comunicacién entre los entrenadores y los
usuarios no solo fortalecera la relacién cliente-entrenador, sino que
también enriquecera la experiencia global del usuario en el
gimnasio. Un ambiente donde se sientan comprendidos, apoyados y
motivados sera mas propicio para el logro de sus objetivos de fitness

y bienestar.

1.3 Definicién del problema

La problematica identificada en Energym Fit Mass radica en
la falta de apropiacion por parte de algunos entrenadores de la
ideologia de familiaridad que representa al gimnasio, enfocado en su
induccidon al servicio. Esta falta de alineacién crea una brecha
comunicativa entre los entrenadores y los usuarios, lo que afecta
negativamente la experiencia del cliente y la calidad del servicio. Por
tanto, enfocar los esfuerzos en fortalecer la capacitacion de los
entrenadores puede ser clave para cerrar esta brecha y mejorar
significativamente la satisfaccion del cliente en el gimnasio. Aunque
la filosofia de proporcionar un ambiente acogedor y familiar esta

profundamente arraigada en la identidad del gimnasio, se observa
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una ruptura comunicativa significativa en la aplicacion consistente de

esta ideologia por parte de algunos entrenadores.

En una entrevista realizada a Annie Bastos (Administradora
del gimnasio) menciona la importancia de enfocarse en las
capacitaciones de los entrenadores “Ellos son la cara de nuestro
gimnasio, deben tener una atencion impecable, forjar esos
lazos con nuestros clientes para que nos sigan eligiendo.”
(22-02-2024, En comunicacion directa).

La pregunta de investigacion que surge de esta
problematica es:
¢Como podemos fortalecer la calidad de este servicio al
proporcionar a los entrenadores las herramientas necesarias
para comunicar de manera efectiva la ideologia y metodologia
de familiaridad del gimnasio utilizando herramientas digitales y

multimediales?

Figura 2

Blueprint service - Diserio propio
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Figura 3

Zoom Blueprint service - Disefio propio
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atencion de los
entrenadores
por parte de
clientes

1.4 Hipétesis de la investigacion

1.4.1 Hipétesis explicativa

Si comenzamos a mejorar los procesos de capacitacion,
podriamos seguir avanzando en la mejora de la experiencia del

cliente en Energym Fit Mass. Algunos entrenadores no logran
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interiorizar ni aplicar de manera consistente la ideologia de
familiaridad del gimnasio durante su induccion al servicio, a pesar de

que esta filosofia es fundamental para la identidad de la empresa.

1.4.1 Hipoétesis propositiva

Comenzando con la importancia de la capacitacion, al
disefiar una induccién clara y concisa para los entrenadores de
Energym Fit Mass, centrada en la transmision efectiva de la
ideologia y metodologia de familiaridad del gimnasio, se espera
lograr un aumento significativo en la adherencia de los entrenadores
a estos principios. Como resultado, se cerrara la brecha
comunicativa entre los entrenadores y los usuarios, lo que mejorara
la calidad del servicio prestado y, en ultima instancia, la experiencia

en el gimnasio para los usuarios.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Contribuir a la optimizacion del servicio ofrecido por el
gimnasio Energym Fit Mass mediante la mejora en la atencion al
cliente por parte de los entrenadores bajo la filosofia y los valores
que representan a la entidad, utilizando herramientas digitales y

multimediales.
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1.5.2 Objetivos especificos

e Identificar las falencias comunicativas en el servicio actual
prestado por el gimnasio Energym Fit Mass haciendo

énfasis en la fase de induccion hacia los entrenadores.

e Clasificar las necesidades y vacios comunicativos dentro
del servicio prestado por los entrenadores del gimnasio

Energym Fit Mass.

e Desarrollar prototipos digitales para la mejora de la atencién
al cliente por parte de los entrenadores, basados en los

hallazgos del diagnéstico y las necesidades identificadas.

1.6 Planteamiento metodologico

El proyecto se realizara bajo la metodologia Design Thinking

El Design Thinking es un enfoque para la resolucion de
problemas y la innovacion, centrandose en las necesidades

humanas y en la generacion de soluciones creativas y practicas. Fue
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desarrollado por primera vez en la década de 1960 por David Kelley,
fundador de la firma de disefio IDEO, y su hermano Tom Kelley. Su
importancia radica en su capacidad para comprender
profundamente a los usuarios, promover la colaboracion
multidisciplinaria y fomentar la iteracion rapida, lo que lo convierte en
una metodologia efectiva para disefiar soluciones centradas en el
usuario, como las necesarias para abordar la brecha comunicativa
en Energym Fit Mass.

1.6.1 Diagnéstico del Servicio Actual:

e Método: Investigacion Cualitativa.

e Técnicas: Entrevistas semiestructuradas con entrenadores y
directivos de Energym Fit Mass, analisis de documentos
internos, observacion participante.

e Instrumentos: Guia de entrevista, cuestionario estructurado,

fichas de observacion.
1.6.2 Identificacion de Necesidades y Vacios Comunicativos:
e Meétodo: Investigacion Participativa.
e Técnicas: Blue print service , mapas de empatia.

e Instrumentos: Guia de entrevista, cuestionarios, encuestas.

1.6.3 Diseno de Prototipos de Herramientas Digitales:
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Método: Investigacion-Accion.

Técnicas: Co-creacion con entrenadores y expertos en
disefo digital.

Instrumentos: Software de disefio digital, reuniones de

trabajo colaborativo.

1.6.4 Implementacion de los Prototipos en un Entorno Piloto:

Método: Experimentacion Controlada.

Técnicas: Pruebas piloto con un grupo seleccionado de
entrenadores, monitoreo y evaluacion del desempenio.
Instrumentos: Encuestas de satisfaccion, registros de

observacion, entrevistas de seguimiento.

1.6.5 Evaluacion y Retroalimentacion:

Método: Investigacidon-Accion.

Técnicas: Sesiones de retroalimentacion con entrenadores y
directivos, analisis de resultados.

Instrumentos: Encuestas de satisfaccion, entrevistas

estructuradas, matrices de evaluacion.
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1.7 Alcances y limitaciones

1.7.1 Alcances

e Mejora de la Induccién de Entrenadores: El proyecto se
enfocara en mejorar especificamente el proceso de
induccion de los entrenadores nuevos en Energym Fit Mass,
con el objetivo de alinear su practica con la ideologia 'y

metodologia de familiaridad del gimnasio.

e Implementacién de Herramientas Digitales y
Multimediales: Se disefaran y aplicaran herramientas
digitales y multimediales innovadoras para mejorar la
experiencia de induccién de los entrenadores, facilitando la

asimilacion de la cultura y valores del gimnasio.

e Impacto en el Servicio al Cliente: Se espera que las
mejoras en la induccion de los entrenadores se traduzcan en
un servicio al cliente de mayor calidad, donde los usuarios
se sientan mas acogidos, apoyados y motivados en su

experiencia en Energym Fit Mass.

e Contribucion a la Mision y Vision Empresarial: El
proyecto buscara alinear la mejora del servicio con los

objetivos y valores establecidos en la misién y vision de
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Energym Fit Mass, fortaleciendo asi la reputacion y el

compromiso con la excelencia.

1.7.2 Limitaciones

e Recursos Limitados: El proyecto estara sujeto a
restricciones de tiempo, presupuesto y recursos humanos
disponibles para llevar a cabo las actividades planificadas.

e Limitaciones Tecnoldgicas: A pesar de utilizar
herramientas digitales y multimediales, el proyecto puede
enfrentar limitaciones tecnologicas en términos de acceso a

equipos adecuados y software especializado.

e Evaluacién Limitada del Impacto a Largo Plazo: Debido a
la naturaleza del proyecto de pasantias, es posible que la
evaluacion del impacto a largo plazo de las mejoras
implementadas en la induccion de los entrenadores sea
limitada, ya que la supervisién y seguimiento continuo
pueden no ser posibles después de la finalizacion del

proyecto.
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2. Base tedrica del proyecto

2.1 Antecedentes

2.1.1 Formacién y Estrategias para la Creacién de un Gimnasio

con Atencion al Cliente:

El principal objetivo al establecer el gimnasio fue abordar las
necesidades no satisfechas encontradas en otros centros similares,
centrandose especialmente en la atencion al cliente. Se buscaba
establecer un diferencial distintivo en la forma en que los usuarios
eran tratados, con el propdsito de que se sintieran valorados,
escuchados y seguros dentro de las instalaciones, promoviendo asi

un ambiente de familiaridad y cohesion.

Para fomentar esta sensacién de familiaridad, se han

implementado las siguientes estrategias:

2.1.1.1 Inclusion de los Usuarios:

e Fomentar un sentido de pertenencia entre los usuarios,
haciéndolos sentir parte integral del gimnasio desde el
momento en que ingresan.

e Facilitar la interaccion entre los usuarios mas

experimentados y los principiantes, promoviendo la ayuda



mutua y la empatia para motivar a los recién llegados.

Figura 5

Fotografia de apoyo a nuevo usuario del gimnasio - Disefio propio
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2.1.1.2 Ambiente Calido:

e Mantener un ambiente acogedor y amigable en todo
momento, donde el personal siempre ofrezca una sonrisa,

saludos cordiales y una interaccion positiva con los usuarios.

2.1.1.3 Espacios de Esparcimiento:

e Disefiar areas tanto dentro como fuera del gimnasio que
propicien el encuentro y la recreacion entre los usuarios,
fomentando asi la construccion de relaciones y la cohesion

grupal.

2.1.1.4 Fomento de Conexiones:

e Promover activamente la creacion de vinculos entre los
usuarios, ya sea a través de actividades grupales, eventos

sociales o programas de entrenamiento colaborativos.

Estas estrategias se orientan hacia el fortalecimiento del
sentido de comunidad dentro del gimnasio, garantizando que los
usuarios se sientan no solo como clientes, sino como parte de una

familia comprometida con su bienestar y progreso fisico.

En una entrevista realizada a una usuaria recién ingresada al
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gimnasio, menciona que se sinti6 comoda con el ambiente que se
siente dentro del gimnasio “el ambiente lo senti super familiar, no
me senti nueva, la gente no te hace sentir nueva, si no que
llegas y todos te ayudan y estan pendientes, comparten, eso es

chévere.” (21-02-2024, En comunicacion directa).

2.1.2 Marco tedrico disciplinar

2.1.2.1 Diseno de servicios

El disefio de servicios, una metodologia que permite a las
empresas crear estrategias de atencion al publico atractivas y
utiles, se basa en poner al consumidor en el centro de la
actividad empresarial, mediante equipos multidisciplinares que
trabajan con creatividad y empatia (Fuente: "Disefio de
Servicios: una metodologia para la innovacién en el sector
servicios" - Revista Iberoamericana de Ciencia, Tecnologia y
Sociedad). Este enfoque se ha convertido en una tendencia,
reconociendo que todo producto es un servicio. Las empresas
estan cambiando su enfoque, centrandose en ofrecer soluciones

que hagan la vida mas facil y comoda a los clientes.

Las pymes también pueden aplicar el disefio de servicios,

escuchando a sus clientes y ofreciendo soluciones adaptadas a
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sus necesidades. El proceso para implementar esta metodologia
consta de cuatro pasos: escucha activa, sintesis, generacion de
prototipos y aplicacion (Fuente: "Diseino de Servicios: una guia
practica para pymes" - Instituto de Desarrollo Empresarial).
Esto permite probar y optimizar las soluciones antes de

implementarlas completamente.

2.1.2.2 Proceso de diseio de servicios

El disefio de servicios implica varios pasos clave para
garantizar la creacién de una experiencia optima para el cliente.
Comienza alineando la visidén del servicio con los objetivos de la
empresa y generando ideas a través de sesiones de lluvia de
ideas. Es fundamental realizar un analisis de mercado para
comprender el contexto en el que se sitla el servicio e identificar
obstaculos y limitaciones. Luego, se define el perfil del usuario y
se desarrolla un prototipo para probar las ideas. La evaluacion de
la experiencia del usuario y la recopilacion de comentarios son
pasos esenciales para mejorar continuamente el servicio
(Fuente: "Diseno de Servicios: una guia practica para la
mejora de la experiencia del usuario” - Harvard Business

Review).
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2.1.2.3 Tipos de servicio

Existen muchos tipos de servicios pero a continuacion se
nombran los tipos de servicio que presta el gimnasio Energym Fit

Mass:

2.1.2.3.1 Servicio Privado

Los servicios privados son aquellos prestados por empresas
de diversos tamarios con el objetivo de obtener ganancias. Estos
servicios abarcan desde aspectos fundamentales como la
alimentacion hasta experiencias de alto nivel que solo estan al

alcance de una minoria de la poblacion.

2.1.2.3.2 Servicios personales profesionales

Estos servicios son proporcionados por individuos con
experiencia en el campo o por agentes debidamente calificados que
pueden demostrar su capacitacion mediante certificaciones,
licencias u otras medidas regulatorias necesarias para brindar

dichos servicios.

2.1.2.3.3 Servicios de lujo
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Estos servicios no son indispensables para el dia a diay
generalmente se relacionan con el entretenimiento, dirigidos a
personas dispuestas a invertir su dinero en placeres personales o en

regalos para otros.

2.1.3 Marco conceptual

Cuando se analiza la naturaleza de los gimnasios, es comun
pensar en ellos como empresas dedicadas a promover un estilo de
vida saludable. No obstante, en realidad, los gimnasios operan como
empresas de servicios. Su oferta incluye una amplia gama de
servicios como entrenamientos personalizados, clases grupales y
acceso a equipos de entrenamiento, entre otros. Aunque algunos
gimnasios también comercializan productos como suplementos
alimenticios, su enfoque principal sigue siendo la prestacion de

servicios.

Los gimnasios funcionan bajo un modelo empresarial
convencional, donde cobran a sus clientes por la utilizacion de sus
servicios y buscan maximizar sus ganancias. Es esencial destacar
que para operar eficazmente, los gimnasios requieren contar con
personal cualificado y capacitado en areas como el fitness, asi como
empleados dedicados a funciones de ventas y atencion al cliente.
Este personal abarca una amplia gama de edades y desempefia un

papel fundamental en la experiencia del cliente.
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Ademas, los gimnasios estan constantemente buscando
innovar y mejorar sus servicios para mantener a sus clientes
comprometidos y satisfechos. En resumen, los gimnasios se definen
como empresas de servicios que ofrecen una variedad de opciones
para promover la actividad fisica y la salud. A pesar de la venta
ocasional de productos, su principal enfoque sigue siendo la
prestacion de servicios de calidad que mejoren la calidad de vida de
sus clientes. (Fuente: "Gestion de Empresas de Servicios" -

Universidad de Buenos Aires).

2.1.3.1Sector de los Gimnasios:

El sector de los gimnasios, conocido como el fitness, ha
experimentado un crecimiento significativo a nivel mundial. Este
sector abarca una amplia variedad de actividades fisicas y
disciplinas deportivas, como el acondicionamiento fisico, el
entrenamiento de fuerza, el yoga, la danza y la natacion, entre otras.
(Fuente: "Tendencias del Fitness 2021" - Asociacion

Internacional de la Industria del Fitness).

Los gimnasios son centros de entrenamiento que proporcionan un
espacio donde las personas pueden ejercitarse y trabajar para

alcanzar sus objetivos de fitness. Ademas de los servicios basicos,
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muchos gimnasios ofrecen entrenamiento personalizado, clases
grupales y programas de nutricion para satisfacer las necesidades
especificas de sus clientes.(Fuente: "La industria del Fitness en

la actualidad™ - Revista Fitness Management).

Existen diferentes tipos de gimnasios dentro de este sector,
desde grandes cadenas internacionales hasta pequefios
establecimientos independientes. Algunos gimnasios se especializan
en atender a grupos demograficos especificos, como mujeres,
personas mayores o atletas de alto rendimiento.(Fuente:
"Evolucioén y tendencias en el sector del Fitness" - Instituto

de Investigacion del Fitness).

A medida que el sector del fitness continua creciendo, se
presentan nuevas oportunidades de empleo en areas como el
entrenamiento personal, la gestién de gimnasios y la instruccién de
clases grupales. (Fuente: "Perspectivas laborales en el sector

del Fitness" - Asociacion de Profesionales del Fitness).

2.1.3.2 Giro de Negocio de un Gimnasio:
El giro de negocio de un gimnasio se centra en ofrecer
servicios que permitan a los clientes realizar actividades fisicas y

ejercicios para mejorar su salud y bienestar en general.

Los gimnasios se han vuelto cada vez mas populares como
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destinos especializados para realizar actividades fisicas y mejorar la
condicién fisica. Ofrecen una amplia gama de equipos de ejercicio y

clases dirigidas por instructores cualificados.

Los clientes pueden optar por membresias mensuales,
trimestrales o anuales para acceder a los servicios y las
instalaciones del gimnasio. Abrir y mantener un gimnasio puede ser
una excelente oportunidad de negocio, pero también requiere una

inversion significativa de tiempo, dinero y esfuerzo.

2.1.3.3 Tipo de Local de un Gimnasio:

Los gimnasios son establecimientos disefiados para que las
personas realicen actividades fisicas con el objetivo de mejorar su
salud y bienestar. Por lo general, cuentan con una amplia variedad
de equipos de ejercicio y ofrecen clases dirigidas por instructores
especializados.

El ambiente en un gimnasio suele ser activo y motivador,
con musica y personas comprometidas con su salud y forma fisica.
Es un lugar ideal para socializar con personas con intereses

similares y establecer nuevas amistades.

En resumen, los gimnasios son espacios dedicados a

promover el bienestar fisico y emocional de las personas a través
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del ejercicio y la actividad fisica regular.

2.1.3.4 Tributacion de los Gimnasios:

Los gimnasios son empresas que prestan servicios
deportivos y de fitness a sus clientes. Como cualquier otra empresa,
tienen la responsabilidad de cumplir con las obligaciones fiscales

establecidas por la ley.

La tributacion de los gimnasios se realiza a través del pago
de impuestos como el Impuesto de Sociedades y el IVA. El Impuesto
de Sociedades grava los beneficios generados por la empresa,
mientras que el IVA se aplica a los servicios prestados por el

gimnasio.

Tabla 1

Marco conceptual

Un gimnasio es un lugar donde las personas
pueden hacer ejercicio fisico, entrenar y mejorar su
salud. Ofrece equipamiento especializado vy

imnasi - . .
G aslo  servicios como clases dirigidas, entrenamiento
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(Jahn, 1811)

personal y asesoramiento nutricional para ayudar a
los usuarios a alcanzar sus objetivos de fitness y
bienestar. Es un espacio popular para mantenerse

activo y saludable.

Jahn fundo el primer gimnasio al aire libre en Berlin

en 1811, conocido como el "Turnplatz"

Servicio

(Levitt,
1960)

Se refiere a la accion o conjunto de acciones que
una persona, empresa u organizacion realiza para
satisfacer las necesidades, deseos o demandas de

otra persona, empresa u organizacion.

Theodore Levitt, en su articulo "Marketing Myopia"
publicado en la revista Harvard Business Review
en 1960.

Diseio de

servicio

(IDEO,
1991)

El disefio de servicio es un enfoque estratégico que
busca crear experiencias satisfactorias para los
usuarios a través de la planificacion y mejora de
todos los aspectos de la interaccion entre una

empresa y sus clientes.

Consultora de disefio y estrategia IDEO, fundada

en 1991 en California, Estados Unidos.
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2.1.4 Marco institucional

Energym Fit Mass es mas que un gimnasio; es un espacio
dedicado a mejorar la salud y el bienestar integral de sus usuarios.
Nuestra visién va mas alla de simplemente proporcionar equipos de
entrenamiento de alta calidad; nos esforzamos por crear un
ambiente calido y acogedor que fomente la conexién y la

familiaridad entre los miembros.

2.1.4.1 Caracteristicas Principales:

Enfoque Integral: Energym Fit Mass se compromete a ofrecer un
enfoque integral para la salud, abarcando aspectos fisicos, mentales
y emocionales. Entendemos que el bienestar va mas alla del
ejercicio fisico y nos esforzamos por proporcionar recursos y
programas que promuevan un estilo de vida saludable en su
totalidad.
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Equipamiento de Calidad: Contamos con equipos de ultima
generacion que permiten a nuestros usuarios realizar una variedad
de ejercicios y entrenamientos, adaptdndose a sus necesidades y

metas especificas.

Ambiente Familiar: Nos esforzamos por crear un ambiente donde
cada miembro se sienta parte de una comunidad, mas que
simplemente un cliente. Organizamos eventos sociales, clases
grupales y actividades que fomentan la interaccion entre los

usuarios, creando la sensacion de una familia fitness.

Profesionales Cualificados: Nuestro equipo de entrenadores y
profesionales del fitness esta altamente calificado para brindar
asesoramiento personalizado y apoyo constante. Estamos
comprometidos a guiar a nuestros miembros en cada paso de su

viaje de bienestar.

Programas Variados: Ofrecemos una amplia variedad de
programas de entrenamiento, desde clases de alta intensidad hasta
sesiones de relajacion y bienestar. Queremos asegurarnos de que
haya algo para cada tipo de usuario, independientemente de su nivel

de condicion fisica o preferencias de entrenamiento.

Disefo Espacial: El disefio de Energym Fit Mass se centra en la

comodidad y la funcionalidad. Creamos espacios abiertos y
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luminosos que invitan a la actividad fisica y al mismo tiempo ofrecen

areas para la relajacion.

2.1.4.2 Proceso de integracion de un usuario al gimnasio

Energym

Dar a conocer nuestros servicios (horarios, planes,
servicios), recalcando nuestros puntos fuertes en cuanto a
valoracion, plan de entrenamiento, clases grupales y

acompanamiento profesional durante su proceso con nosotros.

2.1.4.3 potenciar la familiaridad y el ambiente dentro del

gimnasio

Nos enfocamos en que en el gym haya mucha familiaridad y
buen ambiente porqué para nosotros es importante que nuestros
usuarios se sientan comodos , atendidos y felices creemos que de
esta forma se genera un lazo emocional importante con el gym y un
sentido de recordacion y pertenencia que hara que nuestro gym sea
diferente a los demas para el usuario.

Brindando un buen trato y una buena atencion desde el punto cero.
Colocando cémo prioridad la salud y objetivos de nuestros clientes y
estando alli para apoyarlos en su proceso con la mayor disposicion

posible
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2.1.4.4 Seguimiento y proceso de vinculacién del usuario

Valoracion:Nuestro plus de valoracion es tener un compromiso con
el usuario, otorgando objetivamente nuestro plan de entrenamiento

adecuado a sus necesidades:

e Objetivos
e Patologias
e Lesiones

e Posibles molestias
Esto con el fin de generar una estructura de entrenamiento
totalmente prescrita por parte de nuestro equipo profesional de

entrenadores, generando adaptaciones fisicas a nuestros usuarios.

Figura 6- planilla de la valoracion a una usuaria del gimnasio.
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REALIZAR TRABAJOS CON MUY BUENA TECNICA Y TRATAR CON DESCANSOS

ENTRE 45 A 1:30 POR MUCHO PROCURAR UN BUEN CALENTAMIENTO
ARTICULAR, CARDIO DE 15 MINUTOS AL PRINCIPIO Y FINAL DEL
ENTRENAMIENTO.

418

0 e 1 s gt

Seguimiento:

Cada 2 meses de acuerdo a los cambios generados por el

usuario.
2.1.5 Marco legal regular gimnasios leyes
LEY 729 DE 2001 (diciembre 31)
Por medio de la cual se crean los Centros de
Acondicionamiento y Preparacion Fisica en Colombia. EI Congreso

de Colombia DECRETA:

Articulo 1°.
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Créase los Centros de Acondicionamiento y Preparacién Fisico,
CAPF, Municipales o Distritales.

Articulo 2°.

Los Centros de Acondicionamiento y Preparacion Fisico,
CAPF, son establecimientos que prestaran un servicio médico de
proteccion, prevencion, recuperacion, rehabilitacion, control, y
demas actividades relacionadas con las condiciones fisicas,
corporales y de salud de todo ser humano, a través de la recreacion,
el deporte, la terapia y otros servicios fijados por autoridades
competentes y debidamente autorizados, orientados por
profesionales en la salud, que coordinaran a licenciados en
educacion fisica, tecnolégicos deportivos y demas personas afines
que consideren que el tratamiento o rehabilitacion de la persona (s)
se realice en los CAPF.

Articulo 3°.

Los Centros de Acondicionamiento y Preparacién Fisico,
CAPF, seran autorizados y controlados por los entes deportivos
municipales y distritales conforme al reglamento que se dicte al
respecto.
Articulo 4°.

Los Centros de Acondicionamiento y Preparacién Fisico,
CAPF, deberan contar con las instalaciones adecuadas para la

realizacion de los diferentes programas. Cada una de sus areas



48

poseeran la implementacion necesaria para el desarrollo de los
mismos, previstos de servicio médico, fisioterapéutica, nutricional y
demas servicios que las autoridades soliciten para su
funcionamiento.

Articulo 5°.

Corresponde al ente deportivo municipal distrital velar
porque los servicios prestados en estas organizaciones se adecuen
a las condiciones de salud, higiene y aptitud deportiva, atendidas por
personal altamente capacitado, médico, nutricionista,
fisioterapeutas, educadores, fisicos, licenciados o tecnélogos en
deporte y educacion fisica entre otras y con una implementacion
disefiada técnicamente para este fin; los usuarios de los CAPF
recibiran servicios de salud como: Prevencion, atencion,
recuperacion, rehabilitacion y control. La vigilancia y control de los
servicios, convenios, contratos, titulos y demas circunstancias afines
en materia de salud se prestara por la respectiva Secretaria de
Salud Municipal o Distrital 0 quien haga sus veces; se pasara a los
entes deportivos municipales o distritales para que pueda expedir
las certificaciones que acrediten su funcionamiento permanente. En
cualquier incumplimiento certificado por los organismos de salud
para la prestacion del servicio médico acarreara las sanciones
establecidas en la legislacion nacional o la imposibilidad de que los
Centros de Acondicionamiento y Preparacion Fisico, CAPF, presten
su servicio. En cualquier momento podran las Secretarias de Salud

0 quien haga sus veces en el respectivo municipio realizar las visitas
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de control para supervisar que se preste eficientemente el servicio

médico.

Articulo 6°.

Las actividades desarrolladas por los Centros de
Acondicionamiento y Preparacion Fisicos, CAPF, se entenderan
como servicio médico siempre y cuando estén relacionados con la
rehabilitacion, prevencion, atencion, recuperacion y control de las

personas debidamente remitidas por profesionales de la salud.

Articulo 7°.

Podran los Centros de Acondicionamiento y Preparacion
Fisicos, CAPF, celebrar convenios y contratos con hospitales, EPS,
IPS, ARS y entes territoriales en programas encaminados a la

prevencion, rehabilitacion y control de salud.

Articulo 8°.
Los Centros de Acondicionamiento y Preparacién Fisicos,
CAPF, podran asociarse para buscar representacién nacional y

participar en temas de salud y deporte.

Articulo 9°.
Los Centros de Acondicionamiento y Preparacién Fisicos,
CAPF, podran recibir los beneficios que en materia deportiva se

establezcan en Colombia.
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Articulo 10.

Los Centros de Acondicionamiento y Preparacién Fisicos,
CAPF, estan autorizados para atender programas sociales a bajo
costo para pensionados o grupos de tercera edad debidamente
asociados y autorizados por los entes deportivos municipales para

llevar control o prevencién en salud.

2.2 Estado del arte

2.2.1 “PROPUESTA DE GERENCIA ESTRATEGICA EN EL
GIMNASIO FITNESS LIGHT EN EL MUNICIPIO DE
DOSQUEBRADAS?” - Fundacion universitaria del area andina -
2017

En el documento se menciona que "la implementaciéon y
diagnéstico mediante las matrices establecidas, permitié
evidenciar que el gimnasio presenta inconsistencias en sus
distintos procesos internos, sin embargo, se observa que el
mismo se encuentra en la capacidad de confrontar los distintos
cambios que se presenten externamente.” Esto ejemplifica la

importancia de realizar un diagndstico interno y externo.

El proyecto es una propuesta de gerencia estratégica para el
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gimnasio Fitness Light en el municipio de Dosquebradas. El
proyecto se enfoca en determinar los motivadores de uso de los
clientes del gimnasio, con el fin de establecer las principales razones
por las cuales acuden al establecimiento. Se realiza un diagnéstico
externo e interno mediante matrices PCl y POAM, para elaborar la
matriz DOFA y formular estrategias establecidas por el software
MICMAC. El objetivo es mejorar las comunicaciones y procesos
internos del gimnasio para optimizar recursos, reducir costos y
retener a los clientes. Se utilizan distintas herramientas, como las
matrices de Humberto Serna Gémez y el software MICMAC, para
dar solucién al problema formulado. El plan estratégico se enfoca en

mejorar la calidad del servicio y retener a los usuarios del gimnasio.

2.2.2 FACTORES DE FIDELIZACION DE LOS

CLIENTES DE LOS GIMNASIOS EN

COZUMEL - TESIS DE GRADO LICENCIATURA EN
MERCADOTECNIA Y NEGOCIOS - UNIVERSIDAD AUTONOMA
DEL ESTADO DE QUINTANA ROO

"En Cozumel, el sector fithess dedicado a brindar
establecimientos para la realizacion de actividades deportivas
se caracteriza por la demanda de usuarios debido al incremento
de nuevas sucursales abiertas, es por eso que existe una
necesidad por parte de estos establecimientos en fidelizar a sus

clientes, ya que el porcentaje de fidelizacién no es alto y existe
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una alta rotacién por parte de los usuarios, trayendo como
consecuencia que estas empresas pongan énfasis en sus
clientes y mejoren sus servicios para poder lograr una mejor
fidelizacion.” El proyecto resalta en las conclusiones, se destaca
que la honestidad y la calidad del servicio son los Unicos factores
que influyen en la fidelizacion de los clientes de los gimnasios en
Cozumel, descartando la benevolencia como factor significativo.
Ademas, se hace referencia a la importancia de aumentar la
fidelizacién de los clientes en el contexto de la creciente

competencia en la industria del fitness.

2.2.3 MANUAL PARA LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN
CENTROS FITNESS -Wellness & Sport Consulting (WSC)

Para potenciar el servicio del gimnasio Energym y mejorar la
familiaridad en la atencion al cliente por parte de los entrenadores,

puedes utilizar la siguiente informacion relevante del documento:

o Fidelizaciéon y Relacién con el Personal: Los estudios
indican que generar contactos entre los instructores y los
clientes aumenta el niUmero de visitas. Es importante que los
instructores se involucren mas con los clientes y les hablen

durante su estancia en el gimnasio. Segun el documento, el
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25% de los clientes que desean que los instructores les
hablen, no reciben ese servicio. Esto muestra la importancia

de la interaccién personal en la fidelizacién de los clientes.

e Comunicacion: El documento destaca que los sistemas de
comunicacién mas valorados por los clientes son a través de
los instructores y de la recepcion. Es esencial que el
personal técnico se comunique de manera efectiva con los
clientes, transmitiendo informacion relevante y mostrando

interés en sus necesidades.

e Gestion del Detalle: La gestion del detalle incluye aspectos
como el ambiente de la instalacién y el trato del personal. Es
fundamental que el personal del gimnasio sea amabile,
empatico y esté disponible para ayudar y asesorar a los
clientes. La sonrisa, la disponibilidad y el lenguaje corporal

son aspectos importantes a tener en cuenta.

Se destaca la importancia de mejorar la fidelizacién de los
clientes en el sector del fithess. Se menciona la creacion del Modelo
Global de Fidelizacion (MGF) y se aborda el disefio del Plan de
fidelizacién, que incluye acciones concretas, prioridades, perfiles de
clientes y responsables de ejecucion. También se presenta un

cuestionario de riesgo de abandono del ejercicio (CRAE) para
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identificar a los clientes con mayor riesgo de abandonar el centro.
Ademas, se incluyen lecturas relacionadas y se proporciona

informacion sobre el autor, su formacién y experiencia en el sector.

2.2.4 Blueprint service
Figura 8
Referente visual de la estructura de un blueprint service-

Imagen de “A guide to service blueprint” de Nick Remis

Restaurant Service Blueprint: Drinks and Appetizers
e omosan necac omnes secemc aveniees
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El service blueprint es una herramienta visual que desglosa
detalladamente el proceso de entrega de un servicio, permitiendo
comprender las interacciones entre el cliente, los empleados y los
procesos de soporte. Fue creado por Lynn Shostack en los afos 80
y ha evolucionado para ser una herramienta integral en diversos

sectores como la salud, hoteleria y comercio minorista.
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Sus componentes clave incluyen las acciones del cliente, las
acciones visibles e invisibles de los empleados de contacto, los
procesos de soporte y la evidencia fisica. Estos elementos se
representan graficamente en un mapa que muestra las interacciones

y relaciones entre ellos.

El proceso de crear un service blueprint implica identificar
procesos, mapear el viaje del cliente, agregar puntos de contacto e
interacciones, identificar procesos de soporte, alinear la evidencia
fisica y detallar las lineas de interaccion. Los beneficios de esta
herramienta incluyen una mejor comprension de los procesos de
servicio, mejora de la experiencia del cliente, identificacion de
puntos problematicos, facilitacion de la comunicacion y apoyo a la

innovacion.

Es importante evitar errores comunes al utilizar el service
blueprint, como no considerar la perspectiva del cliente, ignorar la
opinién de los empleados, mapear incompletamente los procesos,
pasar por alto la evidencia fisica y no actualizar el blueprint con el
tiempo. Al evitar estas trampas, se puede maximizar el valor de esta
herramienta para mejorar continuamente la entrega de servicios y la

experiencia del cliente.



2.4 Caracterizacion de usuario

2.4.1 Estudio Usuario

Figura 9

Bayer persona - Estudio del usuario

NOMBRE Josue

EDAD: 30 afios

Entrenador

PROFESION:

Fisico

2.4.1.1 Entrenador

DESCRIPCION DE LA PERSONA USUARIA:
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Josue es un hombre apasionado por el fitness y el bienestar. Tiene una sélida formacién en
educacién fisica, ciencias del deporte o un campo relacionado, asi como certificaciones
relevantes en entrenamiento personal. Puede tener experiencia previa trabajando en gimnasios,
centros de fitness o como entrenador personal independiente.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

* Es enérgico, motivado y empético.
* Es paciente y comprensivo.
 Disciplinado.

-~
AFICIONES E INTERESES:
* Nutricién

* Fisioterapia.
* Powerlifter. (Competencias deportivas)

OBJETIVOS:

DESAFIOS:

o Ayudar a sus clientes a alcanzar sus
metas de fitness de manera segura y
efectiva, brinddndoles orientacién, apoyo
y motivacién

NECESIDADES:

* Apoyo y capacitacién continua para
mantenerse al dfa con las dltimas
tendencias y técnicas del fitness.

* Desconocimiento de la cultura y las politicas
del nuevo gimnasio.

FUENTES DE INFORMACION:

¢ Podcasts
* Conferencias y seminarios audiovisuales.
* Redes sociales

El prototipo de entrenador fisico de 30 afios que busca
entrar a un nuevo gimnasio es alguien apasionado por el
fitness y el bienestar. Es probable que tenga una sélida
formaciéon en educacion fisica, ciencias del deporte o un
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campo relacionado, asi como certificaciones relevantes en
entrenamiento personal. Puede tener experiencia previa
trabajando en gimnasios, centros de fitness o como
entrenador personal independiente.

2.4.1.1.1 Caracteristicas personales:

Es enérgico, motivado y empatico. Tiene habilidades de
comunicacion excepcionales y puede adaptarse facilmente a
las necesidades y habilidades de sus clientes. Es paciente y
comprensivo, capaz de inspirar y motivar a otros a alcanzar sus
metas fitness. Ademas, es disciplinado consigo mismo y se
esfuerza por mantener su propia salud y estado fisico en
6ptimas condiciones.

2.4.1.1.2 Aficiones e intereses:

Aparte del fitness, este entrenador puede tener
intereses en la nutricién, la salud mental, el deporte
competitivo o recreativo, y el bienestar holistico en general.
Puede disfrutar de actividades al aire libre como correr, andar
en bicicleta o hacer senderismo, asi como de actividades
sociales como clases de grupo, competiciones deportivas o
eventos comunitarios relacionados con el fitness.

2.4.1.1.3 Objetivos:

Su principal objetivo es ayudar a sus clientes a alcanzar
sus metas de fitness de manera segura y efectiva,
brinddndoles orientacion, apoyo y motivaciéon. Ademas, busca
establecerse como un entrenador confiable y respetado en el
nuevo gimnasio, construyendo relaciones sélidas con los
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miembros y generando un impacto positivo en sus vidas.

2.4.1.1.4 Desafios:

Uno de los desafios principales puede ser establecerse
como un nuevo entrenador en un entorno competitivo,
ganando la confianza de los miembros del gimnasio y
demostrando su experiencia y habilidades. También puede
enfrentar el desafio de adaptarse a la cultura y las politicas del
nuevo gimnasio, asi como de manejar las expectativas y
necesidades variadas de una amplia gama de clientes.

2.4.1.1.5 Necesidades:

Necesita acceso a recursos y herramientas adecuadas
para ofrecer programas de entrenamiento variados y efectivos.
También requiere apoyo y capacitacidon continua para
mantenerse al dia con las ultimas tendencias y técnicas en el
campo del fitness. Ademas, busca oportunidades para
desarrollar relaciones sélidas con los miembros del gimnasio y
construir una clientela leal.

2.4.1.1.1 Fuentes de informacion:

Este entrenador puede mantenerse actualizado a
través de revistas especializadas en fitness, blogs, podcasts,
conferencias y seminarios relacionados con el ejercicio y la
nutricion. También puede seguir a lideres de opinidn en redes
sociales, participar en comunidades en linea de entrenadores
y profesionales del fitness, y buscar oportunidades de
aprendizaje y desarrollo profesional dentro de la industria del
fitness.
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2.4.1 Point of view

Figura 3

Point of view - Disefio propio

USUARIOS / POINT OF VIEW

Usuario

Administradores

Ofrecer un servicio de
calidad a los clientes

Que los trabajadores
interioricen y promuevan
la idelogia de la empresa.

Que mas usuarios quieran
adquirir el servicio que
presta el gimnasio.

Entrenador

Obtener una recompensa
economica por su servicio

Que los usuarios se
sientan cémodos con sus
servicios.

Destacar su desempefio
para obtener
entrenamientos
personalizados.

resultados

Ver resultados y avances
en sus objetivos.

Tener un espacio
adecuado para realizar
los ejercicios.

Recibir una atenci6n
completa y de calidad.

3. Desarrollo de la metodologia, analisis y presentacion de
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3.1 Criterios de diseino

Como criterio de disefio se propone para los entrenadores
del gimnasio Energym Fit Mass de la ciudad de Bogota quienes no
han interiorizado ni se han adaptado a la ideologia de familiaridad
del gimnasio, lo cual esta afectando la atencién a los clientes del
gimnasio. “No solo son musculos”, es un disefio de servicio propio
de la disciplina de disefio digital y multimedia, que mediante la
aplicacion de una capacitacion a los entrenadores del gimnasio
busca reforzar la apropiacién de la ideologia de familiaridad del
gimnasio, mejorando asi la atencidn al cliente y potenciando el

servicio del gimnasio.

El servicio que se busca intervenir, dirigido a los
entrenadores del gimnasio Energym Fit Mass en Bogot4, deberia
tener varios elementos clave para lograr su objetivo de reforzar la
apropiacion de la ideologia de familiaridad del gimnasio y mejorar la
atencion al cliente, potenciando asi el servicio ofrecido. El servicio
de capacitacion propuesto puede tener un impacto significativo en la
mejora de la atencion al cliente y en la potenciacién del servicio

ofrecido por Energym Fit Mass.

3.1.1 Arbol de objetivos de disefio

ARBOL DE OBJETIVOS

Contribuir a la optimizacién del servicio ofrecido por el

gimnasio Energym Fit Mass

Proporcionar a los entrenadores las herramientas necesarias para
comunicar de manera efectiva la ideologia y metodologia de familiaridad
del gimnasio utilizando herramientas es v multimediales
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3.1.2 Requerimientos y determinantes de disefio

Se ha emprendido un estudio exhaustivo para
identificar los determinantes y requerimientos clave de un
producto que potencie alin mas los servicios ofrecidos en
nuestro gimnasio. Este analisis detallado se basa en la
comprensidn profunda de las necesidades y preferencias de
nuestros clientes, con el objetivo de crear un producto final
gue no solo satisfaga, sino que también supere sus
expectativas.

Figura 4

Determinantes y requerimientos - Disefio propio

DETERMINANTES Y REQUERIMIENTOS

Tiene que ser dinamico y promover la Debe involucrar a los entrenadores
participacion de los entrenadores. para generar mas participacion.

Tiene que ser un producto facil de El tiempo estimado de desarrollo del
desarrollar. producto no debe exceder los 3 meses.

Tiene que ser un producto Debe que utilizar los recursos que
econémico. tienen en el gimnasio.

Tiene que promover la aceptaciony Debe ser un lenguaje sutil y
evitar el rechazo del producto. empadtico.




3.2 Hipotesis de producto

Figura 5

Matriz de hipotesis - Disefio propio

MATRIZ DE HIPOTESIS.

Hipdtesis 2

El usuario asimila la
informacién,

més facil con un apoyo
audiovisual.

Hipbtesis 3

El usuario participa y
asimila
la informacion, més
facil.

Hipbtesis 4

El usuario tiene muchas
ocupaciénes y es mas
receptivo ala hora de

escuchar productos

PROTOTIPO

No solo son musculos

Wilton Santiago Vargas Mosquera

L+

- Se convierte en un ejercicio

Generar una «
para mejorar la atencién de los clientes del gimnasio,
involucrando a los mismos entrenadores y su
experiencia bajo la ideologia del gimnasio.

PROTOTIPO

Realizar un videojuego que contenga la simulacién
del servicio de campo y como atender a los
usuarios bajo la ideologia el gimnasio. .

PROTOTIPO

Generar un podcast con los aspectos establecidos
para la atencién al cliente bajo la ideologia el

particip los usuarios.

- Esfacil de asimilar e interpretar.

-+ Utiliza las herramientas que

tiene el gimnasio.

- Esinteractivoy hace que el

usuario se sienta parte del
proyecto.

- Esimersivoy tiene un lenguaje

amigable y empatico con el

usu
La mayoria de usuarios estén
familiarizados con este formato.

- Es un formato facil de consumir.

< Los usuarios tienden a consumir

este tipo de formatos.

- Eseficazy claro.

La disponibilidad de tiempo
para grabaciones

NO hay tiempo para desarrollar
un videojuego.

No existen los recursos
economicos disponibles para
desarrollar el procucto.

- Noes participativo

No es dinamico.

El usuario pierde la atencion
facilmente.

gimnasio.
auditivos . o °

P Thiskers Cole I[SPEDIA" ThinkersG*

[yl gt il ] WWWDESIGNPEDIAINFD - WWWTHINKERSCO.COM

3.2.1 Capacitacién audiovisual.

Figura 6

Matriz de hipotesis zoom - Disefio propio
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Hipatesis 2 PROTOTIPO
El usuario asimila la Generar una capacitacion audiovisual colaborativa
informacion, para mejorar la atencion de los clientes del gimnasio,
mas facil con un apoyo involucrando a los mismos entrenadores y su
audiovisual. experiencia bajo la ideologia del gimnasio.

La creacion de una serie de videos de capacitacion
audiovisual, protagonizados por los entrenadores del gimnasio,
representa una estrategia innovadora para mejorar la atencién al
cliente. Al compartir sus experiencias y consejos sobre coémo
promover la familiaridad y la atencién personalizada, los
entrenadores no solo fortaleceran sus habilidades individuales, sino
que también contribuiran al desarrollo de un ambiente acogedor y de
confianza para los usuarios. La disponibilidad de estos videos
permitira una capacitacion continua y consistente, facilitando la
integracion de nuevos entrenadores al equipo y asegurando un alto

nivel de servicio al cliente en el gimnasio.

3.2.2 Capacitacion gamificada

Figura7

Matriz de hipétesis zoom - Disefio propio
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Hipotesis 3 PROTOTIPO

El usuario participa y Realizar un videojuego que contenga la simulaciéon

. a5|m|.lc":l ) del servicio de campo y como atender a los
la Inforrpat;llon. mas usuarios bajo la ideologia del gimnasio. .
acil.

El desarrollo de un videojuego de simulacion que reproduce
el servicio de campo del gimnasio, centrado en la atencién al cliente
bajo la premisa de la familiaridad, representa una herramienta para
capacitar al personal y fortalecer su compromiso con la filosofia de
servicio de la empresa. Este videojuego proporcionara a los
empleados una experiencia practica y dinamica en la resolucion de
situaciones cotidianas con los usuarios, fomentando la empatia, la
eficiencia y la satisfaccién del cliente. Ademas, servira como una
plataforma de aprendizaje interactiva y entretenida, contribuyendo a
la retencion del conocimiento y al desarrollo de habilidades de

atencién al cliente excepcionales en el equipo del gimnasio.

3.2.3 Capacitacion sonora

Figura 8

Matriz de hipétesis zoom - Disefio propio
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Hipitesks 4 PROTOTIPO
El usuario tiene muchas
ocupaciones y es mas Generar un podcast con los aspectos establecidos
receptivo a la hora de para la atencion al cliente bajo la ideologia del
escuchar productos gimnasio.
auditivos .

La creacion de un podcast de capacitacion disenado
especificamente para los entrenadores del gimnasio representa una
solucién para mejorar su comprension sobre la atencion al cliente
basada en la ideologia de familiaridad del gimnasio. Al ofrecer la
capacitacién en un formato de audio, los entrenadores podran
acceder a ella de manera conveniente mientras realizan otras
tareas, lo que optimizara su tiempo y aumentara su eficiencia.
Ademas, el contenido del podcast se adaptara para transmitir de
manera efectiva los principios y practicas clave relacionadas con la
atencion al cliente, lo que garantizara una experiencia positiva y

coherente para los usuarios del gimnasio.

3.3 Acercamiento al usuario

3.3.1 Road Map.
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Etapa 1: Descubrimiento (Semana 1)

Investigacion inicial:

e Revisar la informacién existente sobre la induccién de
entrenadores en el gimnasio y

los materiales de capacitacién disponibles.

e Entrevistar a gerentes y entrenadores para comprender sus
necesidades y

preferencias en cuanto a contenido educativo.

Analisis de la competencia:

e Investigar otras series de audiovisuales educativos relacionados

con el fitness y la capacitacion de entrenadores en otros gimnasios.

Etapa 2: Ideacién (Semana 2)

Sesioén de brainstorming:

e Generar ideas sobre los temas y formatos de los audiovisuales
que sean atractivos y efectivos para los entrenadores.

e Priorizar los temas clave que deben abordarse durante la
induccion y las técnicas de presentacién mas adecuadas.
Desarrollo de conceptos:

e Elaborar conceptos de episodios que abordan diferentes aspectos

del trabajo de un entrenador, como técnicas de entrenamiento,



67

atencion al cliente y gestion de situaciones dificiles.
e Crear guiones y storyboards de baja fidelidad para visualizar el

contenido y el flujo de cada episodio.

Etapa 3: Testeo (Semana 3)

Prototipado de baja fidelidad:

e Crear dos prototipos de baja fidelidad de episodios piloto que
representan diferentes enfoques de presentacion y estilo visual.

e Solicitar retroalimentacion de los entrenadores y gerentes del
gimnasio sobre la utilidad y efectividad del contenido educativo.
Pruebas de usuario:

e Realizar pruebas de usuario con entrenadores para evaluar la
comprension del contenido, la presentacién y el impacto general de
los audiovisuales.

e Registrar observaciones y sugerencias de mejora para informar la
iteracion del disefio.

Etapa 4: Escucha (Semana 4)

Analisis de resultados:

e Evaluar los resultados de las pruebas de usuario y las
observaciones recopiladas durante el proceso de testeo.

e |dentificar areas de mejora en el contenido, el estilo de
presentacion y la duracion de los episodios.

Iteracion del disefio:

e Realizar ajustes en los prototipos de baja fidelidad en base a la

retroalimentacion recibida.
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e Actualizar los conceptos de episodios y prototipos para reflejar las
mejoras realizadas.

e Al finalizar esta etapa de escucha, se estaria listo para avanzar
hacia la produccién y lanzamiento de la serie de audiovisuales

dinamicos.

3.3.2 Testeo 1

Protocolo: Variables y Prototipos

Se presentaron 3 tipos con la misma informacién
donde se busca identificar cual tiene mayor aceptacion por
parte del usuario, posterior a ello, se realizé un cuestionario a
los entrenadores del gimnasio Energym Fit Mass en donde se
busca identificar aspectos cualitativos del audiovisual a realizar
evaluando aspectos como el lenguaje de comunicacién vy el
tiempo de duracién.

Implementacién:

Figura 9 - Prueba y testeo sobre las variables y formatos. - Disefio
propio
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Figura 10 - formulario sobre variables de lenguaje y duracion. -
Disefio propio

¢Cuanto tiempo debe durar cada modulo de video? |D Copiar

5 respuestas

@ 1-3 minutos

@ 5-10 minutos

» 15 minutos o mas
@ 1hora

Figura 11 - formulario sobre variables de lenguaje y duracion. -
Disefio propio
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¢Qué tipo de capacitacion suele consumir?

5 respuestas

@ Anecdotico
@ Documental motivacional
Gracioso

Figura 12 - formulario sobre variables de lenguaje y duracién.-
disefio propio

¢Cual tipo de capacitacion es mas comprendible? |L:| Copiar

5 respuestas

@ Anecdotico

@ Documental motivacional
Gracioso

@ Usar los 3 conceptos

Figura 13 - formulario sobre variables de lenguaje y duracién.-
Disefio propio
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¢Cual distribucion de la capacitacién se adapta mas a su horario? LD Copiar

5 respuestas

@ Dividirlo en sesiones.
60% @ Una sesion larga.
Prefiero que me den el contenido y yo
decido como distribuirlo
@ Prefiero que sea corto y lo pueda ver
desde mi celular.

Resultados:

e Lainformaciéon debe ser seccionada en modulosde 1 a
3 minutos para mayor legibilidad.

e Debe tener un leguaje motivacional y anecdético.

e Lainformacién debe ser claray concisa, ya que un
contenido de muy larga duracion hace que pierdan la
atencién rapidamente.

e Se debe poder ver en diferentes herramientas
audiovisuales.

3.3.3 Testeo 2

Protocolo - Prototipo para mostrar
Se presentd la propuesta en boceto a los administradores del
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gimnasio en donde se explica la metodologia y la dindmica del
producto.

Implementacién.
Figura 14
Presentacién prototipo para mostrar .- Disefio propio

= PROTOTIPO PARA MOSTRAR 5 MODULOS

o MODULO 1: || MODULO 2 || MODULO 3 | | MODULO 4 | | MODULO 5
Familiaridad-{ | onecta con || potenciatu | | Entrenadory ]| Fidelizar al
el cliente esencia amigo cliente

Cémo acercarse al Cémo potenciar tu Cémo generar una Cémo forjar una
relacion solidificada fidelizacién con ta

cliente y promover esencia como
con tu cliente, cliente.

E):_zlzic;zs::J\?;ztzzg‘lsz;l ese primer contacto Entvrenado'r bajo la "
i " correctamente. ideologia del convirtiendote en su
s o gimnasio entrenador y su
amigo.

PuracicapEIfos DuraciciiSiminiics Duracién: 3 minutos Duracién: 3 minutos Duracién: 3 minutos

Estilo: Motivaciénal, informativo y Estilo: Motivaciénaly Estilo: Motivaciénal y Estilo: Motivaciénal y Estilo: Motivaciénaly
anecdotico. anecdotico. anecdotico. anecdotico. anecdotico,

Resultados: El producto tuvo una gran aceptacion por parte
de los administradores del gimnasio.

En colaboracién con los administradores, se decidio
anadir un nuevo mddulo en el cual se busca promover los
valores para el cliente interno, es decir promover un ambiente
de trabajo cdmodo y solidario entre colegas y entrenadores.
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Promover la familiaridad dentro del ambiente de trabajo.

3.3.4 Testeo 3

Protocolo- Capacitacion analoga-digital con apoyo de
herramientas audiovisuales para la identificacion de los
valores, el perfil Energym y la ideologia del gimnasio Energym

Fit Mass
Figura 15

Diagrama de capacitacion e infografia de la informacion .-

Disefio propio

&POR QUE LO HACEMOS? /-\>
EL CiRCULO

@ (apacitar nuestros empleados
® servicio personalizado
® Escuchar ol cliente

//\ ® Reseiias y comentarios negativos
( e mejorn)

s

o

Tener un plan
alinearnos fodos
equipo orgulloso

&

<— UN
PAR

Implementacién.
Figura 16

SINERGIA

f Debemos ser lideres
en el servicio
o]

883 de experiencia
"
\/

No compran lo que hacemos,
compran por como lo hacemos

N Al

GENERADORES DE EXPERIENCIA

3 'CULTURA
(E)N=RGYM
R

S| MEJORAMOS
LA EXPERIENCIA
DEL USUARIO,

MEJORAMOS
LAS VENTAS @7‘

@ Reconocimiento
® Referidos
® Recomendarnos

{\ ® Renovar
VENTAS=SERVICIO =VENTAS ® Retener

scoincide el porqué
de nuestros enfrenadores
con el de nuestro negocio?

ALNEADOS CON EL NEGOCI(

No vendemos por precio,
vendemos por valor

E

FIDELIZACION

i
)

%

B,

i
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Registro fotografico implementacion capacitacion .- Diseio
propio

Resultados:

Después de la implementacion de la capacitacion y el
inicio del proceso para potenciar los valores y la ideologia de
Energym en el servicio ofrecido por los entrenadores, se
pueden extraer varias conclusiones significativas:

e Comprension y Apropiacion de los Valores del
Gimnasio: La capacitacion sirvié como punto de
partida para que los entrenadores comprendieran y se
apropiaran de los valores y la ideologia de Energym. A
través de los diferentes mddulos presentados, los
entrenadores pudieron internalizar la importancia de la
familiaridad en la atencidn al cliente y cémo esta se
refleja en la experiencia del usuario en el gimnasio.

e Identificacion de la Metodologia y Objetivos del
Gimnasio: Durante el proceso de capacitacidn, los
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entrenadores lograron entender claramente la
metodologia de trabajo y los objetivos que busca
promover el gimnasio. Esto les permitio alinear sus
practicas y comportamientos con la vision de la
empresa, trabajando hacia un objetivo comun de
proporcionar un servicio de alta calidad centrado en Ia
familiaridad y la atencidn al cliente.

En resumen, el proceso de capacitaciéon fue el punto de
partida para un cambio positivo en la cultura y el servicio
ofrecido por Energym. A través de una comprensién mas
profunda de los valores de la empresa y una mayor cohesion
entre los entrenadores, se logré mejorar la atencién al cliente
y fortalecer la identidad de la marca, sentando las bases para
un crecimiento continuo y un mayor éxito en el futuro.

3.8 Prestaciones del producto

El producto consiste en una serie de herramientas
digitales y multimediales disefiadas para potenciar el servicio
ofrecido por el gimnasio Energym. Estas herramientas estan
destinadas a mejorar la atencién al cliente por parte de los
entrenadores, enfocdndose en la interiorizacidon y promocién
de los valores de familiaridad que distinguen al gimnasio. Las
prestaciones del producto incluyen:

e C(Capacitacién audiovisual en 6 mddulos:
Presentacién de la perspectiva de los
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administradores del gimnasio, perfil deseado,
ideologia y valores de Energym, ambiente
laboral y entre entrenadores. Cada mddulo se
centra en promover la familiaridad en la
atencidn al cliente.

Figura 17

Presentacion mddulos de capacitacion audiovisual .-
Disefio propio

CAPACITACION

MODULO1 o MODULO 4 MODULO 5

MODULO 3
ATENCION AL CLIENTE

e Videos iterativos en los televisores del
gimnasio: Videos disefiados para transmitir de
manera dindmica y continua los valores del
gimnasio y las habilidades de los entrenadores
para mejorar la experiencia del cliente.

Figura 18
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Mockup videos iterativos .- Disefio propio

VIDEOS
ITERATIVOS

FAMILIARIDAD

e Fichas técnicas y posters: Material impreso que
presenta el perfil de cada entrenador, resaltando sus
habilidades y personalidad para que los usuarios
puedan identificarse con ellos y establecer una relacion
de familiaridad.

3.8.1 Aspectos morfolégicos

Figura 18

Diagrama de capacitacion y estructuracion de la
metodologia .- Disefio propio

e Diseflo atractivo y profesional de los materiales
audiovisuales y graficos, con el uso de colores vy
elementos visuales que reflejen la identidad de la
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marca Energym.

® Presentacion ordenada y estructurada de la
informacion en los diferentes formatos (videos, fichas
técnicas, posters), facilitando la comprension vy
asimilacién de los conceptos clave.

3.8.2 Aspectos técnico-funcionales

e (alidad de produccién en los materiales audiovisuales,
garantizando una excelente claridad de imagen vy
sonido para una experiencia de aprendizaje dptima.

® Integracién efectiva de los videos iterativos en los
televisores del gimnasio, asegurando una reproduccion
sin problemas y una programacién que mantenga la
atencién de los usuarios.

® Precision y relevancia en el contenido de las fichas
técnicas y posters, brindando informacién completa y
actualizada sobre los entrenadores y sus habilidades
para generar confianza y conexidn con los usuarios.
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3.8.3 Aspectos de usabilidad

Accesibilidad de las herramientas digitales y
multimediales desde diferentes dispositivos (computadoras,
tabletas, teléfonos moviles), permitiendo que los
entrenadores puedan acceder al contenido en cualquier
momento y lugar.

Claridad en las instrucciones y navegacién dentro de
las herramientas, asegurando que los usuarios puedan
encontrar rapidamente la informacién que necesitan y
aprovechar al maximo los recursos disponibles.

Interactividad en los videos y materiales impresos para
mantener el interés y la participacion de los usuarios,
fomentando una experiencia de aprendizaje dinamica y
atractiva.
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4. Conclusiones

La conclusién de este proyecto de grado destaca el
camino positivo hacia la potenciacion del servicio ofrecido por
el gimnasio Energym Fit Mass. Al inicio, se identificaron areas
de oportunidad para mejorar, como la necesidad de claridad
en el diferenciador del gimnasio y la importancia subestimada
de la familiaridad en la experiencia del cliente. A través del
proyecto, se enfocd en promover la mejora continua vy el
crecimiento del servicio.

Identificando asi una de las falencias existentes en el
servicio y era la apropiacién de los valores del gimnasio por
parte de los entrenadores quienes desconocian de los mismos
y por ende su atencion al cliente no iba tan acorde a la
ideologia del gimnasio, a partir de ello se estructurd un plan
de estrategia en donde se encontraron varios procesos y
actividades que ayudarian a que los entrenadores logren
potenciar este servicio desde su atencion a los afiliados del
gimnasio.

Como primer paso se realizé una capacitacion
audiovisual la cual representd un hito crucial, ya que permitié
a los entrenadores comprender con mayor profundidad los
valores, el perfil y la filosofia de Energym Fit Mass. Este
enfoque colaborativo no sdlo facilito la participacién de los
entrenadores, sino que también les brindd una sensacién de
pertenencia al proceso, permitiéndoles aportar desde su
propia experiencia y conocimiento como se buscaba en los
determinantes del proyecto.
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Aunque aun queda trabajo por hacer para que los
entrenadores integren plenamente estos valores en su
atencién al cliente, el proyecto sentd una base sélida para
futuras mejoras. A pesar de no haber podido completar todas
las fases del proyecto, se proporciona una guia valiosa para
colegas interesados en continuar fortaleciendo el servicio de
Energym Fit Mass u otra empresa que busque potenciar su
servicio.

En resumen, este proyecto representa un punto de
partida emocionante hacia la mejora continua y el crecimiento
del servicio de Energym. Se han identificado areas clave para
el desarrollo y se han sentado las bases para futuras iniciativas
destinadas a maximizar el potencial del gimnasio en la
satisfaccidn del cliente y la promocién de un ambiente
acogedor y familiar.

En una entrevista realizada a uno de los administradores del
gimnasio dié desde su perspectiva las conclusiones del aporte que
realizé el proyecto en el servicio del gimnasio “en conclusion
estos aspectos nos ayudaron a potenciar el servicio, a tener
una identidad especifica, a que exista un reconocimiento, que
exista un enfoque entre todos nosotros, con claridad, una meta
especifica, y adicional a eso entender el término de familiaridad
en el servicio que es por lo que nosotros nos estamos
caracterizando y es lo que queremos potenciar aiin mas y que

se viene potenciando desde este momento con todo lo que se
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realizé.” (14-05-2024, En comunicacion directa con Annie Bastos).

4.2 Estrategia de mercado

4.2.1 Segmentos de cliente

Estos segmentos son importantes porque permiten
identificar grupos especificos de empresas que pueden
beneficiarse del servicio ofrecido. En el proyecto se

aplicaron al dirigirse a:

e Empresas que buscan mejorar su presencia en
linea: Estas empresas pueden necesitar una
actualizacion de su presencia digital para
mantenerse relevantes en un entorno cada vez mas

digitalizado.

e Empresas que desean destacarse en un
mercado competitivo: En un mercado saturado, es
crucial para las empresas destacarse para atraer la
atencién de los clientes potenciales y ganar cuota

de mercado.

e Empresas que necesitan actualizar su imagen de

marca: La imagen de marca es fundamental para la
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percepcion de una empresa. Aquellas que necesitan
actualizar su imagen pueden buscar servicios de

disefio para reflejar mejor su identidad y valores.

4.2.2 Propuesta de valor

La propuesta de valor es vital porque define qué hace que el
servicio ofrecido sea Unico y valioso para los clientes. En el proyecto

anterior, se aplicaron al:

Identificar y potenciar el diferenciador unico de cada
empresa: Se ofrecieron soluciones personalizadas que
destacaban las caracteristicas Unicas de cada cliente y les

ayudaban a diferenciarse en el mercado.

Ofrecer soluciones creativas y atractivas para mejorar la
imagen y presencia en linea: Se desarrollaron propuestas
creativas y atractivas que ayudaban a mejorar la presencia
en linea de las empresas, lo que les permitia destacarse

entre la competencia.



4.2.3 Canales

Los canales son importantes porque determinan como se
entregara el servicio a los clientes. En el proyecto anterior, se

aplicaron al utilizar:

e Sitio web y redes sociales: Se utilizaron como canales
principales para promocionar los servicios y llegar a los
clientes potenciales.

e Eventos y ferias comerciales: Se aprovecharon para
establecer contactos con clientes potenciales y demostrar

las capacidades del servicio.

4.2.4 Relaciones con los clientes

Estas relaciones son esenciales para mantener la
satisfaccion del cliente y fomentar la lealtad a largo plazo. En el

proyecto anterior, se aplicaron al ofrecer:

e Atencion personalizada y consultoria: Se proporcioné
asesoramiento individualizado para garantizar que las
necesidades de cada cliente se abordaran de manera

efectiva.

84
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e Comunicacién continua: Se mantuvo una comunicacion
abierta y constante con los clientes para asegurarse de que
estuvieran satisfechos con el servicio y para abordar

cualquier inquietud o pregunta que pudieran tener.

e Seguimiento posterior a la entrega: Se realizd un
seguimiento posterior a la entrega del servicio para
garantizar la satisfaccion del cliente y para identificar

oportunidades adicionales de colaboracion.

4.2.5 Fuentes de ingresos

Estas fuentes son importantes porque determinan cémo se
generaran ingresos a través del servicio ofrecido. En el proyecto

anterior, se aplicaron al:

Cobrar honorarios por servicios de disefio digital y
multimedia: Se establecieron tarifas por los servicios
prestados, basadas en la complejidad del trabajo y el valor

agregado proporcionado al cliente.
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Ofrecer tarifas por consultoria y asesoramiento: Se
ofrecié asesoramiento adicional a los clientes que
necesitaban orientacién estratégica en materia de disefio y
presencia en linea.

Posibilidad de ofrecer paquetes de servicios o
suscripciones mensuales: Se exploro la opcidon de ofrecer
paquetes de servicios o suscripciones mensuales para
clientes recurrentes, lo que proporcionaba una fuente de

ingresos recurrente y predecible.

4.2.6 Actividades clave

Estas actividades son esenciales para la entrega exitosa del

servicio. En el proyecto anterior, se aplicaron al realizar:

Investigaciéon de mercado y analisis de la competencia:
Se realizé una investigacion exhaustiva del mercado y un
analisis de la competencia para comprender las
necesidades y preferencias del cliente y para identificar
oportunidades de diferenciacion.

Desarrollo de conceptos creativos y estrategias de
disefno: Se desarrollaron conceptos creativos y estrategias

de disefio personalizadas para cada cliente, basadas en sus
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objetivos y requisitos especificos.

4.2.7 Recursos clave

Estos recursos son necesarios para llevar a cabo las

actividades clave y entregar el servicio de manera efectiva. En el

proyecto anterior, se aplicaron al contar con:

Equipo de disenadores graficos, desarrolladores web y
especialistas en multimedia: Se conté con un equipo
talentoso y capacitado para llevar a cabo el trabajo de
disefio y desarrollo necesario para satisfacer las
necesidades de los clientes.

Software y herramientas de disefio y produccién: Se
utilizé software y herramientas especializadas para crear
disefios digitales y multimediales de alta calidad y
funcionalidad.

Red de contactos en la industria del disefio y la
tecnologia: Se aprovecho una red de contactos establecida
en la industria para acceder a recursos adicionales y

colaboraciones estratégicas segun fuera necesario.

4.2.8 Socios clave

Estos socios son importantes porque pueden proporcionar
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recursos adicionales y apoyo para la entrega del servicio. En el

proyecto anterior, se aplicaron al colaborar con:

Agencias de publicidad y marketing: Se establecieron
asociaciones con agencias de publicidad y marketing para
ampliar el alcance y la visibilidad del servicio ofrecido.
Proveedores de tecnologia y software: Se establecieron
asociaciones con proveedores de tecnologia y software para
acceder a herramientas y recursos adicionales necesarios
para la entrega del servicio.

Empresas de impresién y produccion multimedia: Se
establecieron asociaciones con empresas de impresion y
produccion multimedia para la produccion de materiales

fisicos segun fuera necesario.

4.2.9 Estructura de costes

Estos costos son importantes porque determinan la
viabilidad financiera del proyecto y su capacidad para generar

beneficios. En el proyecto anterior, se aplicaron al considerar:

e Salarios y honorarios del personal: Se tuvieron en cuenta
los costos laborales asociados con el equipo necesario para
entregar el servicio.

e Costos de software y herramientas de disefio: Se
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tuvieron en cuenta los costos asociados con la adquisicion y
mantenimiento de software y herramientas de disefio
necesarios para el proyecto.

e Gastos de marketing y promocidn: Se tuvieron en cuenta
los gastos asociados con la promocion y comercializacion
del servicio para atraer clientes potenciales.

e Gastos operativos, como alquiler de oficina y servicios
publicos: Se tuvieron en cuenta los gastos operativos
necesarios para mantener las operaciones comerciales,
como el alquiler de oficina y los servicios publicos.

e Costos de produccién y materiales

4.3 Consideraciones

4.3.1 Corto Plazo:

e En el corto plazo, es crucial asegurar la
implementacion efectiva de las acciones propuestas
en el proyecto, como la capacitacién de los
entrenadores y la promocion de una cultura de
servicio centrada en la familiaridad.

e Se deben monitorear de cerca los resultados
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inmediatos de estas acciones, como la mejora en la
atencion al cliente y el fortalecimiento de la identidad
de marca, para garantizar que estén alineadas con

los objetivos del proyecto.

4.3.1 Mediano Plazo:

e En el mediano plazo, se pueden explorar
oportunidades para expandir y consolidar los
cambios realizados, considerando la posibilidad de
desarrollar programas de capacitacion continuada
para los entrenadores.

e Ademas, se pueden identificar nuevas areas de
mejora y optimizacion del servicio del gimnasio,
como la implementacion de tecnologias innovadoras

para mejorar la experiencia del cliente.

4.3.2 Largo Plazo:

e En el largo plazo, se busca mantener una cultura
organizacional arraigada en los valores de

familiaridad y atencién al cliente, incluso a medida
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que el gimnasio crezca y se expanda.

e Se puede considerar la posibilidad de diversificar los
servicios ofrecidos por el gimnasio para adaptarse a
las cambiantes necesidades y preferencias de los
clientes, lo que podria implicar la incorporacion de
nuevas modalidades de entrenamiento o programas
de bienestar.

e Es importante mantenerse atento a las tendencias
del mercado y las evoluciones en la industria del
fithess, buscando siempre innovar y mantener la
competitividad del gimnasio Energym en el largo

plazo.

En resumen, una perspectiva prospectiva del proyecto
permite visualizar como los cambios implementados en el corto
plazo pueden sentar las bases para el crecimiento y la evolucién del
gimnasio en el mediano y largo plazo. Es fundamental adoptar una
mentalidad proactiva y estar abiertos a la adaptacion y la innovacién
continua para mantener la relevancia y el éxito a lo largo del ciclo de

vida del producto.
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Anexos

Anexo A

Encuesta 1
https://forms.gle/KANSbKWYuzubp23YA Primera
encuesta realizada a los entrenadores del gimnasio
Energym Fit Mass.

Anexo B

Entrevista audio
https://drive.gooqgle.com/file/d/1ws8Z8IHhCNri7 QMEigBE
K9WbkKWxfkvr/view?usp=sharing Entrevista audio
usuario del gimnasio Energym Fit Mass.

Anexo C
Entrevista audio
https://drive.qoogle.com/file/d/1ChVySLxYcZ SCNDDRo



https://forms.gle/KAN8bKWYuzubp23YA
https://drive.google.com/file/d/1ws8Z8lHhCNri7QMEigBEK9WbkKWxfkvr/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ws8Z8lHhCNri7QMEigBEK9WbkKWxfkvr/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ChVySLxYcZ_SCNDDRopeb7M45RzPapdM/view?usp=drive_link
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peb7M45RzPapdM/view?usp=drive_link Entrevista audio
entrenador del gimnasio Energym Fit Mass.

Anexo D

Entrevista audio
https://drive.google.com/file/d/1zyPRCOrAtku7FHXK4qAz
XBuuRpB9nAE3/view?usp=sharing Entrevista audio
conclusiones administradora del gimnasio



https://drive.google.com/file/d/1ChVySLxYcZ_SCNDDRopeb7M45RzPapdM/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1zyPRC0rAtku7FHXK4qAzXBuuRpB9nAE3/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1zyPRC0rAtku7FHXK4qAzXBuuRpB9nAE3/view?usp=sharing

