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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Fundamentacion Teorica

El servicio es el principal objetivo que tiene una organizacion para mejorar
su calidad y mantener a sus clientes es asi que cada empresa formula
estrategias desde el servicio para mantener las disposiciones adquirida
satisfaciendo las necesidades y mantener a sus usuarios sin la factibilidad
de elegir la competencia. Tschol (2012) plantea en definicion que “Un buen
servicio y un buen programa de informacion a los clientes puede restablecer
la lealtad hacia la marca, la confianza y la intencién de volver a comprar de
los clientes que han experimentado problemas con los servicios de una

empresa” (p.7).

Segun Pizzo (citado por Cruz 2013) “La calidad en el servicio es el habito
desarrollado y practicado por una organizacidbn para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia,
un servicio accesible, agil, flexible, apreciable, Gtil, seguro y confiable, aun
bajo situaciones imprevistas” (p. 6). La importancia de la calidad es
susceptible para el mejoramiento en el porcentaje de crecimiento en las
ventas y el desarrollo de la empresa. El mal servicio hacia el cliente se
presenta cuando no se brinda lo que el usuario ha requerido dentro de sus
expectativas, lo que se resume en disgustos, y esto influye
significativamente en los resultados de los ingresos que la organizacion
obtiene, sin embargo, las empresas que quieren transformarse en
referencia de buen servicio deben enfocarse a buscar estrategias para sus

servicios que garanticen la fidelidad de los clientes.

Para diagnosticar que las estrategias dentro del servicio funcionen y se
alteren, se debe determinar que el marketing es una de las principales
herramientas para el volumen, el negocio y las publicidades sea una

estrategia para el desarrollar el crecimiento de las ventas.



En la actualidad las empresas no satisfacen las condiciones para fomentar
su objetivo comprometiéndose, con la direccion del departamento
involucrados para que la calidad del servicio actue con hecho sin rodeos y
tener los recursos necesarios para mantener un servicio disefiado
profesionalmente, influye las faltas de capacitaciones que necesitan los
trabajadores y se sientan comprometido con el &rea del servicio siendo util

y de mayor calidad.

1.1.2 Ubicacién del problema en un contexto

La definicion de Paz (2005) explica que “El servicio al cliente es un
elemento principal para la existencia de las empresas y constituye el interés
fundamental del éxito o del fracaso, algo que puede mejora si quiere
alcanzar altos niveles de satisfaccion respecto al servicio que brinda” (p.1).

La atencion al cliente es uno de los aspectos que no permite distinguir el
interés de los empleados en lo que determina el cliente, destacando que
hay mucha diferencia de otras organizaciones que juegan un papel
significativo y esencial. Sin embargo, no dan la informacion necesaria del
servicio o del producto deseado, por lo tanto, estas organizaciones son un
minimo el porcentaje que utilizan las publicidades para captar usuario y

ofrecerles los beneficios que limita la empresa.

Los gimnasios a nivel internacional se enfocan en las actividades fisicas
para mejorar las condiciones corporales y salud de cada cliente. Sus
estrategias para mantener la lealtad de los usuarios es fidelizar a cada
cliente con beneficios dentro del servicio ofrecido como plan nutricional,
coach y un programa de entrenamiento esto da la posibilidad que el cliente

recomiende el buen servicio de la empresa.



Las organizaciones internacionales en servicios buscan el éxito de manera
estratégica iniciando desde los empleados hacia el cliente, es decir busca
la compresion, la empatia y resultado al instante. Permitiendo que el nivel
de la organizacion sea espontaneo y conserve la satisfaccion de los clientes

y ser parte de su lealtad hacia la organizacion.

Las falencias en el servicio que se dan en los gimnasios a nivel de Ecuador
no ofrecen la debida atencién a sus clientes y esto abarca que el cliente
decida por otras empresas, hay empresa que solo se enfocan en el servicio
de mantener la fidelidad del cliente para obtener sus ganancias con las
ventas, es decir no ven que el cliente obtenga su objetivo con la actividad
fisica, sin importar si el servicio ofrecido fue de gran satisfaccion .Puesto
que hay muchas empresas que la capacitacién no son implementadas en
los trabajadores ocasionando dudas ,nerviosismo en el acto y es necesario
conocer como actuar si el cliente no encuentra el servicio que requiere

ofreciéndoles lo que se encuentra a disposicion .

Los entrenadores de los establecimientos no motivan a sus clientes para
conseguir el desarrollo en la actividad fisica, la falta dedicacion de tiempo
y atencién al usuario causas desmotivacion, abandonando lo que
comenzaron como meta. El horario es otra categoria de menos importancia
para los clientes que estudian y trabajan, esto no les da la posibilidad de
acceso libre, es decir hay horarios que el establecimiento no se encuentra

disponible por falta de colaboradores en las organizaciones.

Refitgym empresa que ofrece servicio de entrenamiento planificado, no
establece con un buen servicio requerido para el cliente, el usuario busca
regenerar sus condiciones fisica mejorando su objetivo. Sin embargo,
algunos clientes del establecimiento estan obteniendo resultados
negativos, ya sea por falta de motivacion de los entrenadores, espacio para

un buen entrenamiento o falta de maquinarias.



Las publicidades en redes sociales no son contaste dando poca
informacion para el cliente, es un gran porcentaje de cliente que se acerca
a quejarse por su inconformidad, pero hay otros clientes que deciden
abstenerse y se inclinan por buscar otros gimnasios. Los entrenadores
necesitan de capacitacion para poder progresar en el ambito laborar y tener

conocimiento de una buena asesoria para los clientes.

1.1.3 Situacion conflicto

Refitgym, Gimnasio ubicado en el norte de Guayaquil es una empresa que
lleva tres afos brindando servicios de consultora deportiva y actividad
fisica. Actualmente el establecimiento se encuentra con desacierto que da
mal aspecto al gimnasio construyendo malas criticas de los clientes. Puesto
que las condiciones inadecuadas de la infraestructura, originan una mal
apariencia del establecimiento para los clientes, esto establece que el
cliente dude del servicio que busca para sus condiciones fisicas.

La falta de entrenadores produce desmotivacion para los clientes actuales
aceptando por decidir de otros establecimientos mas amplios que brinde el
servicio que requieren, sin la carencia de estar indagando rutinas
individuales esto también abarca el ineficiente equipamiento para realizar
los ejercicios que provoca la espera innecesaria para realizar la rutina,
ocasionando molestia y desesperacion por parte del cliente .El cliente que
no espera la maquina que utilizara, se enfrentara a la queja de un mal

servicio, causando una mala publicidad del gimnasio



Otra cuestion es el espacio pequefio, no permite realizar ejercicios dando
mal aspecto por la aglomeracion de clientes presentes y el desorden que
los clientes mismo provocan con los implementos que utilizan para realizar
los ejercicios, dificultando la actividad fisica de los clientes presente, sin
embargo, dificulta ejecutar otros tipos de entrenamiento como lo son
ejercicios funcionales, bailoterapia y crossfit. La actitud de los entrenadores
no es la mas adecuada ya que provoca negatividad y poco resultado en el
entrenamiento, produciendo insatisfaccion y desmotivacion esto origina

que el cliente no cumpla con su objetivo.



Figura 1. Arbol de problemas
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1.1.4 Formulacion del problema
¢Como incide el disefio del servicio que tiene el Gimnasio Refitgym en la

satisfaccion de sus clientes durante el afio 20217

1.1.5 Delimitacion del problema

e Campo: Administracion al servicio
e Aspecto: Ingreso de Usuario

e Area: Servicio al cliente

e Periodo: 2021

1.2 Variables de investigacion
Variable independiente: Servicio al cliente

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Evaluacion del problema
Los aspectos generales de la empresa que deben ser evaluados son:

Delimitado: Es delimitado porgue la investigacion se dirige a los trabajadores
de la empresa Refitgym ubicada en el canton Guayaquil de la provincia del
Guayas para mejorar el servicio al cliente y obtener la satisfaccion en el
servicio.

Claro: Especifica el mejoramiento del desempefio laboral para
progresar la comunicacion con la relacion entre el empleado
dirigiéndose a los clientes y ofreciéndole el mejor servicio de la
organizacion.

Concreto: La atencién del servicio sera con mayor capacitacion para el buen
desarrollo de palabras en la comunicacion directa, que tenga con el usuario
sin embargo el trabajador sentira confianza en su labor y tendra empatia con

sus clientes.



Relevante: El proyecto propone mejorar el servicio al cliente para llegar a la
satisfaccion del usuario y con el tiempo siga permaneciendo a la organizacion,
esto permite que, la empresa siga innovando en su servicio y en el desempeiio
laboral productivo.

Factible: Su eventualidad accede con la base al apoyo del propietario y
colaboradores de la empresa Refitgym que con su cooperacién la actividad

laborar se fortalecera su funcién en el trabajo.

1.3 Objetivos de la investigacion

Objetivo General
Proponer mejoras al disefio del servicio que tiene el gimnasio Refitgym

ubicado en Guayaquil en la satisfaccion de sus clientes durante el periodo
2021.

Objetivos Especificos
e Fundamentar aspectos tedricos sobre servicio al cliente.

e Diagnosticar el disefio que tiene actualmente el servicio que brinda el
gimnasio Refitgym y su incidencia en la satisfaccion de sus clientes.

e Proponer mejoras para el disefio actual del servicio gimnasio Refitgym.

1.4 Justificacion de la investigacion

La propuesta que se plantea en el trabajo permitird mejorar el disefio que en
la actualidad tiene el servicio del gimnasio, lo cual podra contribuir a que se
incremente la satisfaccion de los clientes en Refitgym, permitirA ademas
mejorar las actividades laborales y dar la oportunidad de tener nuevo futuros

clientes, creciendo asimismo en los ingresos de la empresa.

La relevancia social de Refitgym contribuira beneficios al propietario de la
empresa y los clientes que forman parte de la compafiia, Los clientes

potenciales son los posibles usuarios que incrementaran las ventas de



servicios implementando las estrategias para mejorar la satisfaccién de los
clientes, promoviendo el crecimiento de las ganancias y desarrollo de la

compainia.

Aplicacion practica del trabajo esta referido a que, con el disefio nuevo del
servicio, podra también mejorar la atencién, la disponibilidad de maquinas de
entrenamiento, asi como adquirir accesorios de gimnasio para mejorar el

rendimiento de los usuarios, lo cual podra ayudar a incrementar los ingresos.

La utilidad metodologica de la investigacién radica en que la propuesta
constituird una guia para que Refitgym lleve a cabo las mejoras referidas en el
estudio. Ademas, el estudio podra favorecer el mejoramiento de otros

gimnasios que puedan aplicar los resultados del estudio.

Valor teodrico: Refleja el planteamiento de las estrategias propuestas en el
proyecto y se conocera el modelo actual del servicio que brinda la empresa,

permitiendo la solucién breve.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion tedrica

2.1.1. Antecedentes historicos

En la edad del paleolitico (edad de piedra) las necesidades basicas de
alimentacion se fueron procesando en los afios 1800-700 a.c por la necesidad
de conservar su vitalidad, cultivando alimentos para sobrevivir. Sin embargo,
se menciona que fue fluyente la economia en esto tiempos con la caza, la
pesca y la recolecciéon. En el afio (700-300 a.c ) Se introduce nuevas técnicas
en la economia productora ,en lo que trabajaban de la agricultura y la
ganaderia, esto alimentos que elaboraron y otros que eran conservado como
los alimentos del ganado que provine de la vaca (leche y la carne) para el
consumo humano .En la edad media (477-1453) evoluciono el cliente a partir
del comercio que se acrecentaba en las ferias que daba la posibilidad de hacer
un trueque de los productos, surgié también la prestacion de servicio de

alimentos.

En 1790 de la edad contemporanea, los procesadores se enfocaban del
servicio que ofrecian, formando los ingresos de las ventas en los servicios
analizando a los consumidores, es asi que el servicio ha evolucionado de
manera positiva para algunos que ya tenian empresas y podian generar
fuentes de trabajo. Con el trascurso del tiempo se ha sobrellevado diferentes
aspectos en cuanto a la necesidad y la satisfaccién, de los distintos tiempos.
Empezaron a surgir nuevas organizaciones introduciéndose en el mercado a
nivel mundial desafiando a las competencias. En el afio 1970 los clientes
tenian recursos para consumir en el mercado por esa razén las grandes
empresas empezaron a invertir mas en su servicio porque habia una gran

cantidad de demanda.
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La tecnologia en estos tiempos fue ventajosa permitié que el mundo alcanzara
a dominar las computadoras dando realce de recibir un servicio personal o
privado. Actualmente en el siglo XXI los clientes buscan comentarios de
obtener un producto o servicio de marca para la satisfaccion y brindar calidad
al usuario. Las redes sociales, la publicidad en medios de comunicacién las
paginas web y los banners en la calle son atributos para las organizaciones
que permite mantener informados a los clientes del producto y servicio a

ofrecer.

Origenes de la Escuela Nordica

La Escuela Nordica nacio a mediados del afio en 1970 en Finlandia y Suecia
sobre las investigaciones del mercadeo de servicios. En el afio 1990 fue
transformado a una prestigiosa e importante escuela de pensamientos en
mercadeo, destacando la relacién de largo plazo con los usuarios dentro del
mercado. Los nordicos hallaron enfoque del mercadeo como lo eslaP’s y la
mezcla de mercadeo, pero la combinacidbn de amabas, no entrelazaba

llegando a la conclusion que tenian que incrementar mas P’s.

En la escuela de norteamericana afirma que las formas originales de un
departamento de mercadeo son especializadas como las éareas de la
publicidad, ventas e investigacién de mercado y también puede involucrarse
otras ramas como la promocién, desarrollo de nuevos productos, servicio al

cliente, andlisis de venta y planeacion del mercado.

Gronroos uno de los principales exponentes en la escuela Nordica que sugiere
el modelo de la imagen (calidad percibida del servicio) para analizar la sobre
la calidad de servicio que se distingue este modelo relacionando dos
dimensiones :la dimensién técnica o disefio del servicio que permite valorar
correctamente lo que esperan los clientes y la dimension funcional o

realizacion del mismo es decir como se ofrece el servicio .Ambas parte influye

11



en una organizacion puesto que afectaria la calidad de servicio si es alterada
0 mal gestionada.

Origen de la Escuela Norteamericana.

La escuela de Norteamérica crea el modelo para evaluar la calidad de
servicio esto fue desarrollado por 3 exponente Parasuraman, Zeithamly
Berry creadores del conocido modelo SERVQUAL este modelo lo
determinan como la discontinuidad entre las percepciones de adquisicion
del servicio y la apreciacion del servicio prestado y esto se puede analizar
mediante estos dos conceptos.

Duque (2005) define que “Este hecho va a permitir estudiar la calidad de
servicio desde un enfoque eminentemente psicolégico. De esta manera
se agrupan los aportes hechos de la calidad de servicio a partir de la

técnica de medida contribuida (escuela moderna)” (p. 8).

Proponen diez dimensiones para determinar la calidad de servicio
“‘Elemento tangible, Fiabilidad, capacidad de respuesta profesionalidad,
cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacién vy
compresion del cliente” (Duque, 2005, p.9). Pero en las investigaciones
respetiva y analizadas determinan que no es necesario aplicar los diez
elementos. Evaluar la calidad percibida tiene consecuencia para el
consumidor es decir que al analizar los resultados nos siempre se

obtiene lo esperado.
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2.1.2. Antecedentes referenciales

2.1.2.1. La conceptualizacion de la actividad de los servicios.

La actividad de los servicios.

Se determina que son tareas en los que el servicio ofrece y son necesarias
para asegurar que el cliente obtenga su producto o servicio a tiempo con mejor
presentacion sin ser estropeado, sin embargo un buena atencion permite tener
un acercamiento mas con los clientes, los usuario de la organizacion dentro
del servicio que se ofrece debe de respaldar garantia con su producto en caso
de alguna falencia del articulo es restituido a la empresa para hacer el
respectiva devolucion y ofrecer un mejor producto al cliente. La atencion que
recibe el usuario permite saber lo que desea o lo que sucede con algin mal
servicio lo que le otorga el derecho de quejarse. Paz (2005) define que “Todas
las actividades que forman parte de la empresa con sus clientes constituyen

el servicio al cliente” (p.1).

En el servicio se debe de considerar la disponibilidad que el cliente necesita
dando accesibilidad que normalmente otras empresas no ofrecen, ser cortes
y terne empatia en el momento que se recibe el servicio, hacer sentir que el
cliente entre en confianza para brindar la debida atencién al cliente, darle un
servicio agil y confiable. Otra caracteristica que posee el servicio es la
comunicacién que el suministrador tiene con el usuario, hay trabajadores que
no son habil para explicar las caracteristicas de un producto o un servicio lo
gue permite que el cliente decida retirarse o desconfiar del establecimiento.

Segmentacion de clientes
La segmentacion del cliente se define con aquel conjunto de clientes y
organizaciones para que procrear un valor. El usuario cuyos problemas

obtenga tiene posibilidad de resolverlo o necesidades que satisfacer. Esto

13



permite dividir a los consumidores por categorias es decir que buscan
particularidad para obtener informacién de dicho cliente y el cliente tener

informacion necesaria con la empresa.

Fallas (2018) define que “Dividir un mercado en segmentos mas pequefios de
compradores que tienen diferentes necesidades, caracteristicas vy
comportamientos que requieren estrategias o0 mezclas de marketing
diferenciadas” (p.5). Para que la segmentacion de la organizacion sea positiva
debe de analizar cada cliente para mostrar el servicio o el producto adecuado
asi le permitird al trabajador saber que requiere el cliente Manejando la

informacion precisa durante el proceso.

La segmentacion del cliente permite desarrollar ventajas como definir canales
de comunicacién en especifico y claro para cada grupo de usuarios asi se da
la interaccion con los distintos segmentos, asi mismo accedera la compresion

de la atencion al cliente y tener una respuesta sobre las inseguridades.

Puesto que las empresa dividen la segmentacion de los clientes en geografica
que permite un acuerdo en lugares es decir que no solo la organizacion debe
tener un establecimiento, la empresa debe de tener algunas sucursales para
manejar y analizar y llegar al cliente, demografica facilita clasificar por edades,
la cultura, la profesion, el nivel educativo y la economia, conductual se maneja
con las actitudes que posee el cliente es decir el precio y los asunto del interés
a la hora de realizar la compra, pictografica emplea el manejo psicolégico que
el habito del consumo, anhelos, suefios, motivacion esto se da también

mediante el objetivo de proceso.
Los clientes tienen distintas necesidades por esa razon es mas util clasificar a

cada cliente. Agrupando e identificando lo que es necesario para ofrecer, tanto

abarca la tecnologia hoy en dia que algunos clientes requieren de producto
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solo por tienda online, pero no son los Unicos clientes que se enfocan a un
servicio asi hay clientes que prefieren el servicio o producto personal cada

grupo tiene un estandar de satisfaccion diferentes asi mismo necesidades.

La clasificacion se da mediante la contribuciébn econdmica que permite que el
consumidor o cliente, que adquiere el producto dependera de su economia.
Puesto que las organizaciones también analizan los actuales clientes, los
posibles y los inactivo proporciona a realizar estrategias para que los clientes

que aun no son clientes actuales pasen a ese estandar de clientes.

Por otro lado, la clasificacion del cliente se da mediante letras

Cliente A: son los clientes leales a la organizacién, cancela sus deudas a
tiempo y realizan compras constantemente estos clientes son los que le

permite a la empresa a progresar dentro del mercado.

Cliente B: esta categoria suele restar una de las caracteristicas del anterior,
es decir, hay clientes que no compran constantemente en el establecimiento o
no cotizan sus deudas este tipo de clientes son los clientes potenciales es aqui

donde las empresas quieren que se conviertan en categoria A.

Cliente B: los usuarios aqui tienen a comprar poco, son clientes menos leales

pero lo que se quiere en este grupo es trasladarlo al B,

Clientes D: Esta posicion de cliente son los que son exigente pero no cumple
con los beneficios que ofrece la empresa es decir si el cliente tiene deuda en
la empresa se queja y exige mas beneficios. muchos de este tipo de cliente
solo compran el producto o servicio por apuro o por recomendacion de algun

pariente y pasa inconforme e insatisfechos.
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Es considerable que el trabajador de la organizacion emplee estos elementos
al instante del proceso del servicio:

1. Contacto subjetivo: es significativo que el trabajador presente una
sonrisa al ahora de la atencion, esperando la respuesta del cliente y
saber en qué se le puede ayudar en el momento

2. Vinculo con el cliente: el cliente debe sentir confianza al momento de
tener comunicacion con el suministrador, debe de establecer seguridad
y determinacion, para que el cliente sea de cliente de categoria A

3. Empatia: es significativo mantener la relacion en la comunicacion y
ponerse en el lugar del cliente de lo que desea poder responder sus
inquietudes, manejando con totalidad la confianza en ese instante.

4. Demanda: la organizacién debe de cumplir con lo prometido por lo

contrario originara inconformidad y perdera clientes.

Definicion de satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es una accion o emocién que siente un cliente al
momento de adquirir un producto de calidad y un servicio con la informacion
necesaria. El cliente satisfecho con lo requerido, buscar4 la empresa
constantemente por esta razén las organizaciones siempre fomentan

beneficios para no perder la clientela y que los usuarios sean leales a la marca.

Dutka y Mazia (1998) determinan que “Las primeras investigaciones acerca de
la satisfaccion del cliente sefialaron que tanto los clientes satisfechos como los
gue no estan, influyen de manera determinante sobre el desempefio basico de

la empresa” (p.16).

La lealtad a la empresa es un término que no cualquier organizacion obtiene
mucho de los clientes buscan, productos o servicios similares a los que
desean. El cliente fiel es aquel que siempre va a buscar lo mismo en la misma

organizacion de su confianza, es decir que ha entrelazado vinculo. el cliente
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fiel no es, aquel que abandona su marco por buscar otra, sin embargo, esto
cliente detentan interés ventajas y objetivos que también le da como ventaja a

las empresas crecer en sus ventas y atraer posibles clientes actuales.

La fidelizacion permite llevar un estandar alto de la competencia que se
encuentra alrededor, esta fidelizacion se consigue de la buena atencién que

recibe el cliente y el compromiso que la empresa ofrece.

Segun Pefa y Osorio (2014) citado por Pérez (2018) “fidelidad es un
constructo multidimensional mas amplio y complejo, este Ultimo es un
indicador del primero, relacionado con sentimientos de satisfaccion del cliente
con el producto o servicio, e impacta positivamente en el comportamiento del
cliente” (p.585).

Importancia del cliente

El cliente es elemental en las organizaciones para satisfacer sus necesidades
sin embargo es bueno aceptar sugerencia o reclamos, porque permite conocer
la falla o el buen servicio que se le promete al cliente, con un mejoramiento en
el servicio o del producto dando una gran probabilidad que el servicio que sea
recomendado de voz a voz. Un cliente inseguro y que no satisfacen sus
expectativas puede acontecer en fracaso de la organizacion y pasa a ser
menos importante de las organizaciones que se encuentre alrededor de la

misma.

Existen dos tipos de cliente que las empresas deben de analizar para mejorar

fomentar estrategias:

Cliente externo: consumidor potencial que compra productos y servicio que

ofrece una empresa cuando se forman percepciones y buscan soluciones. Una
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de las caracteristicas esencial es que las organizaciones deben de tratar de
fidelizar a los usuarios estableciendo una relacion a largo plazo. El cliente
externo también necesita sentir felicidad y ser comprendido, aceptado e
importante desde ahi se genera la lealtad del cliente y seguird buscando los

beneficios del servicio o producto que soliciten

El cliente interno: se basa en el que satisface las necesidades personales este
cliente se puede decir que es el proveedor o empleado que colaboran en la
produccién. Las organizaciones tienen multiple seleccion de personal para
contratar y desarrollar su labor. Esto cliente permite el crecimiento de las
empresas y asi como el cliente externo, los trabajadores de la organizacion
necesitan de reconocimiento o incentivo en su labor para sentirse a gusto con

su trabajo y poder laboral con buena actitud.

Los modelos de calidad del servicio.

Los modelos de calidad del servicio permiten influir en la calidad total que
genera cuando la condicion esperada o cuando corresponde con la posibilidad
de servicio es decir el cliente esta rodeado de esta funcion. Este modelo es
formado para dar diferentes respuestas que permite evaluar y asi mismo

mejorar la calidad.

Colmenares (2007) menciona que “El modelo de imagen de Gronroos (1983,
1994), plantea que la calidad de servicio es el resultado de integrar la calidad
total en tres tipos de dimensiones: calidad técnica (qué se da), calidad

funcional (como se da) e imagen corporativa” (p. 3).

De esta manera el modelo de calidad influye en los servicios puesto que

también abarca la ventaja de mejorar la calidad que opta por disminuir
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determinadas desacuerdo que esto de aporta desde el punto de vista del
cliente entre el servicio esperado y el servicio recibido.

Es sustancial los modelos causa medir la calidad del servicio permitiendo el
desarrollo interior de las empresas con una serie de actividades y
procedimiento, logrando que el producto o el servicio cumpla con las
condiciones esperada. El cliente puede considerar los componentes inferiores
de la calidad del servicio de manera distinta, en la estimacion del valor del
servicio. la satisfaccion es un preceder de la calidad en el servicio, que le fija

un valor al servicio que a su vez resultara al deseo de la compra.

2.1.2.2. Los modelos de calidad del servicio.

Modelo SERVQUAL.

Es una técnica de investigacion a las organizaciones comerciales, que se
enfoca en la medida cuantitativa de la calidad del servicio este procedimiento
de valoracion se realiza mediante encuestas y cuestionarios que busca medir
un sistema de dimensiones que representa la calidad de servicio, conocer las

perspectivas de los clientes y como los clientes estiman el servicio.

Este método también puede ser tedios para el cliente ya que algunos de ellos
no tienen la disponibilidad de tiempo necesario para responder preguntas y es

asi que las organizaciones no pueden evaluar la calidad.

Modelo SERVPERF

Este modelo evalia la medida de la calidad del servicio, tiene similitud al
método anterior con la una diferencia que no se basa a la experiencia de las
expectativas del servicio. Se dice que el método de SERVQUAL y SERVERF
no son fluyente para examinar la calidad de servicio. Este tipo de evaluacion
abarca la mitad de preguntas que se realizan con el método de SERVQUAL

en la percepcion y expectativa. El cuestionario fomenta preguntas para valorar
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la satisfaccion total del servicio con este cuestionario la informacion no se
pierde otro andlisis que se hace referente a modelo es cuanto, a las preguntas,
solo se menciona una sola vez y al tener respuesta la primera instancia restara

tiempo tanto como el trabajador y como el cliente.

Modelo de la calidad de Gronroos.

Accede al desarrollo de analizar el servicio formidable es decir un producto
que ya existe, que es producido y comercializado. Este modelo desarrolla
cuatro elementos que son mencionadas por Colmenares (2007) “El desarrollo
del concepto de servicio, el desarrollo de un paquete basico de servicios, el
desarrollo de la oferta de servicios incrementada y la gestion de la imagen y

de la comunicacion” (p.4).

Como primera instancia se encuentra la disposicion que tiene relacién con el
establecimiento, el disefio y la atencion a los clientes, tal que en la segunda
parte es la demanda en servicios es decir la interaccion de la empresa con sus
trabajadores o persona que involucre a la organizacién y por ultimo se refiere

la presencia de los clientes.

Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM)

Se define como un modelo de la operacion de las organizaciones que también
determina un proceso de mejora para detectar carencia, pero en relaciéon con
lo empresarial. Puesto que se menciona dos caracteristicas esenciales el
criterio de excelencia empresarial que en conjunto son las areas del
establecimiento y las reglas de evaluar el comportamiento de esta forma
permite analizar las fortalezas y las debilidades. en los criterios de evaluacion
muestra los resultados como es el desempefio a comparacion a otras

organizaciones es decir gestiona la calidad del desempefio
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2.2. Fundamentacién legal

Constitucion de la Republica del Ecuador 2020

Seccion Tercera

Servidoras y Servidores Publicos

Art. 229.- Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que en
cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un
cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico. Los derechos de las
servidoras y servidores publicos son irrenunciables. La ley definira el
organismo rector en materia de recursos humanos y remuneraciones para todo
el sector publico y regulard el ingreso, ascenso, promocion, incentivos,
régimen disciplinario, estabilidad, sistema de remuneracion y cesacion de
funciones de sus servidores. Las obreras y obreros del sector publico estaran
sujetos al Cédigo de Trabajo. La remuneracion de las servidoras y servidores
publicos sera justa y equitativa, con relaciéon a sus funciones, y valorara la
profesionalizacion, capacitacion, responsabilidad y experiencia.

Art. 230.- En el ejercicio del servicio publico se prohibe, ademas de lo que
determine la ley:

1. Desempefiar mas de un cargo publico simultaneamente a excepcion de la
docencia universitaria siempre que su horario lo permita.

2. El nepotismo.

3. Las acciones de discriminacion de cualquier tipo.

Art. 231.- Las servidoras y servidores publicos sin excepcion presentaran, al
iniciar y al finalizar su gestion y con la periodicidad que determine la ley, una
declaracién patrimonial jurada que incluird activos y pasivos, asi como la
autorizacién para que, de ser necesario, se levante el sigilo de sus cuentas
bancarias; quienes incumplan este deber no podran posesionarse en sus
cargos. Los miembros de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional haran una
declaracion patrimonial adicional, de forma previa a la obtencién de ascensos
y a su retiro. La Contraloria General del Estado examinara y confrontara las

declaraciones e investigara los casos en que se presuma enriquecimiento
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ilicito. La falta de presentacion de la declaracion al término de las funciones o
la inconsistencia no justificada entre las declaraciones hara presumir
enriquecimiento ilicito. 119 Cuando existan graves indicios de testaferrismo, la
Contraloria podra solicitar declaraciones similares a terceras personas
vinculadas con quien ejerza o haya ejercido una funcion publica.

Art. 233.- Ninguna servidora ni servidor publico estard exento de
responsabilidades por los actos realizados en el ejercicio de sus funciones, o
por sus omisiones, y seran responsables administrativa, civil y penalmente por
el manejo y administracion de fondos, bienes o recursos publicos.

Art. 234.- El Estado garantizard la formacion y capacitacion continua de las
servidoras y servidores publicos a través de las escuelas, institutos, academias
y programas de formacion o capacitacion del sector publico; y la coordinacion
con instituciones nacionales e internacionales que operen bajo acuerdos con

el Estado.

Plan Nacional Toda una Vida 2017-2021

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el
crecimiento econdémico sostenible de manera redistributiva y solidaria
La generacién de trabajo y empleo es una preocupacion permanente en los
didlogos. En ellos se propone la dinamizacién del mercado laboral a través de
tipologias de contratos para sectores que tienen una demanda y dinamica
especifica.

Sobre la contratacion de bienes y servicios, hubo recurrentes propuestas para
gue esta sea desarrollada de manera mas inclusiva; es decir, favoreciendo la
produccion nacional, la mano de obra local, la produccién de la zona, con
especial énfasis en los sectores sociales mas vulnerables de la sociedad y la
economia. Asimismo, se ha destacado la importancia de fortalecer la
asociatividad y los circuitos alternativos de cooperatividad, el comercio ético y

justo, y la priorizacién de la Economia Popular y Solidaria.
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Ley Orgénica de Defensa del Consumidor

CAPITULO |

PRINCIPIOS GENERALES Y DEFINICIONES

Art. 1.- CONSUMIDOR. De conformidad con los incisos tercero y noveno del
Art. 2 de la ley, no serdn considerados consumidores aquellas personas
naturales o juridicas que adquieran, utilicen o reciban oferta de bienes o
servicios para emplearlos en la explotacion de actividades econémicas con
fines de lucro o, en beneficio de sus clientes o de terceros a quienes ofrezcan
bienes o servicios.

Art. 2.- SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS. Se entienden por servicios
publicos domiciliarios aquellos servicios basicos que se reciben directamente
en los domicilios de los consumidores.

Art. 3.- BIENES Y SERVICIOS DE OPTIMA CALIDAD. Para la aplicacién de
los numerales 2 y 3 del Art. 4 de la ley, se entenderd por bienes y servicios de
Optima calidad aquellos que cumplan con las normas de calidad establecidas
por el INEN o por el organismo publico competente o, en su defecto, por las
normas minimas de calidad internacionales. A falta de las normas indicadas,
el bien o servicio deberd cumplir con el objeto para el cual fue fabricado u
ofertado.

CAPITULO I

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- De conformidad con el numeral 9 del Art. 4 de la ley, el H. Congreso
Nacional especialmente la Comision Especializada Permanente del
Consumidor, del Usuario, del Productor y el Contribuyente, informara a las
federaciones de Camaras de la Produccion, a las asociaciones de proveedores
y consumidores, legalmente constituidas, de todos los proyectos de ley que
afecten al consumidor o incidan en las relaciones entre proveedores y
consumidores, casos en los cuales sera tomado en cuenta el criterio de estas

entidades. La negativa a sus planteamientos sera fundamentada.
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Si el proyecto se refiere a un tipo determinado de bienes o servicios, se
informara a la Federacion de Camaras de la Produccién y a las asociaciones
de proveedores y de consumidores, que se relacionen directamente con la
actividad especifica a la que se refiere el proyecto, en caso de haberlas y a las
que representen a los consumidores en general. Si fueren varias, se
comunicara a todas las que agruparen a los consumidores y proveedores que
tuvieren relacion directa con el proyecto.

Art. 5.- Para efectos de lo dispuesto en el numeral 12 del Art. 4 se entendera
por libro de reclamos todo tipo de registro, ya sea en medio magnético o
escrito. Todas las empresas y establecimientos mantendran un libro de
reclamos conforme lo dispuesto en el mencionado articulo. Este libro debera
contener los siguientes datos: nombres completos del consumidor, su nimero
de cédula de ciudadania o pasaporte; Rile, si el consumidor o usuario fuere
persona juridica; el nimero de teléfono o direccion, direccion electrénica, en
caso de tenerla; motivo de la queja, fecha del inconveniente y el pedido del
consumidor.

Se otorgard constancia de la presentacién del reclamo, a pedido del
consumidor.

El referido libro estara a disposicion de los consumidores, respecto de su
propio reclamo, de la asociacién de consumidores que lo solicite, respecto de
un reclamo en el que interviene a solicitud de un consumidor, segun lo previsto
en el numeral 3 del Art. 63; y de los organismos y autoridades competentes,
de conformidad con la ley

CAPITULO XI

CONTROL DE CALIDAD

Art. 56.- EI INEN ejercera el control de calidad de los bienes y servicios en los
casos en que esta funcion no esté asignada a otros organismos especializados
componentes.

Art. 57.- El tramite de homologacion de registro sanitario previsto en el articulo
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65 de la ley, se sujetara a lo dispuesto en el Codigo de la Salud y normativa
supranacional vigente.

Art. 58.- En caso de que el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN)
compruebe técnicamente una defectuosa calidad de bienes o servicios, debera
remitir un informe a las autoridades competentes para que procedan de

conformidad con lo previsto en el Art. 66 de la ley.

Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo. El trabajo es un derecho y un deber social.
El trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la
Constitucion y las leyes.

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion. El trabajador es libre para dedicar
su esfuerzo a la labor licita que a bien tenga.

Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni
remunerados que no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia
extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie
estara obligado a trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion

correspondiente. En general, todo trabajo debe ser remunerado.

ECUADOR SALUDABLE, VOY POR TI- BASE LEGAL

LEY ORGANICA DE LA SALUD

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se
vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la
alimentacion, la educacién, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los
ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir.

Art. 4.- La autoridad sanitaria nacional es el Ministerio de Salud Publica,
entidad a la que corresponde el ejercicio de las funciones de rectoria en salud;
asi como la responsabilidad de la aplicacion, control y vigilancia del
cumplimiento de esta Ley; y, las normas que dicte para su plena vigencia seran

obligatorias.
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Art. 196.- La autoridad sanitaria nacional analizard los distintos aspectos
relacionados con la formacion de recursos humanos en salud, teniendo en
cuenta las necesidades nacionales y locales, con la finalidad de promover
entre las instituciones formadoras de recursos humanos en salud, reformas en

los planes y programas de formacién y capacitacion.

2.3. VARIABLES DE INVESTIGACION. CONCEPTUALIZACION

Variable independiente: Servicio al cliente

El servicio al cliente representa la satisfaccion al usuario con un producto o
servicio que requiere, normalmente las empresas no suelen manejar bien este
aspecto lo que refleja una mala imagen para su empresa. El servicio que
promete Refitgym deberia enfocarse en brindar calidad y resultado a los
clientes que normalmente acuden al gimnasio para mejorar el fisico

cumpliendo con un entrenamiento constante y rutinario.

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

La satisfaccién al cliente es tan necesario tanto para las empresas como para
los clientes. El cliente es el que decide poner confianza con el servicio que le
brinda la organizacion desde ese entonces comienza la satisfaccion y el cliente
pasara hacer leal a la empresa. La satisfaccion se da cuando se cumple las
expectativas del cliente por lo tanto en referencia del Gimnasio esta
satisfaccion se refleja cuando el cliente acude constantemente a su
entrenamiento y observa resultado en su fisico tal que el cliente es fiel a la

organizacion.
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2.4. GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad fisica: La actividad fisica “realizada debe estar en perfecta
concordancia con nuestras caracteristicas tanto fisicas como preferencia, no
podemos realizar ejercicio fisico que suponga un sobresfuerzo para el cual aun
no estamos preparados ni tampoco la realizacién de este tipo de actividad”
(Prieto, 2011, p.1).

Calidad: Segun del Toro (2016) calidad “es la manera en que el cliente percibe
el servicio que esta recibiendo durante su interaccion con la empresa” (p. 42).
Cliente: Es “la persona natural o juridica que tiene una serie de necesidades
e inquietudes que son oportunamente satisfechas cuando acuden a una
empresa para hacer uso de sus productos y/o servicio, mediante relaciones
interpersonales afectivas capaces de crear experiencias de servicios que
superen las expectativas. Se considera la razén de ser de una empresa, pues
son ellos los que, mediante una transaccion financiera u otro medio de pago,
garantizan el éxito y su prosperidad” (del Toro, 2019, p. 13).

Crossfit: “Crossfit es un entrenamiento integral que combina una gran
cantidad de rutinas eficaces que permiten crear una gran diversidad de
ejercicios. El ejercicio debe ser una prioridad y debe convertirse en un habito
diario” (Torres , 2016, p.23)

Dieta: “Es la unidad de la alimentacion y una buena alimentacion se define
por una buena dieta, es fundamental describirlo que es una dieta correcta,
debe cubrir tres aspectos: bioldgico, psicoldgico y sociolégico” (Otero , 2012,
p.31).

Ejercicios Funcionales: segun Diéguez (2007) “Es una consecuencia légica
del entrenamiento de fitness/salud. Pretende aumentar las posibilidades del
individuo para poder relacionarse con el medio, aumentar sus personales
condiciones de salud, y satisfacer también diferentes necesidades que surgen

de las tres esferas fisicas, psiquica y afectiva” (p. 36).
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Empatia: Se puede describir “como la habilidad o capacidad de entendimiento
que tienen determinadas personas para gestionar de una forma afectiva y
cordial las experiencias que manifiestan los que se relacionan con él, para
comprender mejor cuales son los sentimientos, sensaciones y percepcion con
la finalidad de lograr una mejor identificacién de la manera que tienen de
comportase o de la forma de tomar sus decisiones” (del Toro, 2015, p. 80).
Entrenador Personal: “El entrenador Personal Implica formar parte de una
profesiéon con mucha demanda. Que esta dando un paso adelante en la forma
de entender la salud y en la forma de hacer ejercicio” (Forteza, Comellas,y
Lopez, 2011, p.16)

Entrenamiento: La determinacion de Rodriguez (2012) menciona que “El
entrenamiento en el gimnasio esta basado en: qué el nuevo entrenado luego
de un periodo de tiempo, cuyo limite es bastante dificil de datar, lograra
incorporar las técnicas corporales basadas en la repeticion de ejercicios, series
y repeticiones” (p. 8)

Fidelizacion: Segun del Toro, Villavicencio y Salinas (2016) “para fidelizar a
los clientes se debe implementar una gestion por proceso donde se establezca
procedimientos que faciliten el funcionamiento de una manera constante y
perseverante. Hay que ser capaz de lograr una dependencia solidez con los
clientes, en todos los momentos durante las relaciones que se establezcan, en
vez de considerarlo como una accion puntual que la empresa realiza con el
cliente, en determinada situaciones” (p.97).

Gimnasio: Definicion Mx (2014) citado por Murrieta (2015) “Se denomina
gimnasio a un establecimiento en donde la gente se redne para realizar
actividad fisica, reflejada en un aumento significativo de locales destinados a
esta actividad en la que cada vez estan orientadas a determinadas practicas
especificas” (p.8).

Nutricion: “La nutricion va mas alla de comer, es un proceso muy complejo

gue considera desde los aspectos sociales hasta los celulares, y se define
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como (el conjunto de fendbmenos mediante los cuales se obtienen, utilizan y
excretan las sustancias nutritivas)”. (Otero Lamas, 2012, p. 11)

Obesidad: “La obesidad, como la mayoria de otros males cronicos del
hombre, es un desorden multifactorial, i.e., hay un nimero de factores que
influyen para que se desarrolle o no la obesidad o el aumento anormal de la
grasa corporal.” (Garcia, 2004, p. 588)

Relaciones interpersonales: Son los vinculos que se establecen entre dos o
mas personas sustentada sobre los principios de los valores ético-morales
donde la comunicacion verbal y extra verbal juega un papel fundamental. Estas
influyen en el desarrollo integral de la persona al favorecer su adaptacion al
medio social donde se relaciona” (del Toro, 2015, p. 81).

Servicio: Segun del Toro (2016) el servicio es “una serie de actividades o
procedimientos, de naturaleza esencialmente intangible, enfocados a
gestionar relaciones interpersonales afectivas que garanticen en el cliente un
conjunto de sentimientos, experiencias y sensaciones capaces de superar las

expectativas creadas, con el propésito de fidelizarlos” (p. 40).
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CAPITULO 1llI
METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa

Nombre completo de la empresa: Refitgym
Fecha de aprobacion:15 de septiembre del 2017
Duefio: Ing. Rubén Estrella

Direccion: 7 % Via Daule (Prosperina)

Refitgym actualmente lleva en el mercado desde el afio 2017 proyecta un plan
de entrenamiento que implica ejercicios funcionales, maquinas para el
crecimiento muscular, Método Smart que consiste en un seguimiento del
entrenamiento para mejorar métodos y vias para una hipertrofia muscular en

base a estudios cientificos y referencias actualizadas sobre el entrenamiento.

Hombre, mujeres y nifios frecuenta el gimnasio para conseguir sus objetivos de
un mejor fisico, se direcciona a los adolescentes hasta los adultos mayores.
Inicio con un entrenador, Rubén Estrella, con pocas maquinas, sin publicidad,
sin una buena infraestructura, la atencién de este pequefio establecimiento fue

de 10:00 am hasta las 16:00 pm. El valor del ingreso era de $ 1,00.

El duefio del establecimiento vio acogida por sus pocos clientes que decidio
invertir en modernizar las maquinas, mejorar la infraestructura y progresar en
su servicio. Actualmente labora con tres entrenadores mas y con un horario

mucho més flexible para el cliente.

3.2 Objeto social

Refitgym forma parte del mercado desde 15 de septiembre del 2017, El objeto
Social es brindar servicio de entrenamiento planificado para los usuarios que
asistan en el mismo, de la ciudad de Guayaquil. El servicio que brinda Refitgym

es indagar en las experiencias de cada cliente, para fomentar mejoras dentro
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del servicio que se ofrece siendo una empresa pionera dentro de las demas

competencias.

Refitgym aspira ser una de las organizaciones bien capacitadas con sus
trabajadores, establecer un crecimiento para el cliente y su satisfaccion, para
la empresa y sus ingresos. Esto requiere que el cliente, ingresa al
establecimiento para mejorar su estado fisico dentro del entrenamiento.
Desarrollando las extremidades del cuerpo, que permite el crecimiento
muscular. El cliente es asesorado por un entrenador profesional que posibilita
entender qué ejercicio es el adecuado para su fisico. Se ofrece al sector los

mejor del servicio personalizado para llegar a satisfacer las necesidades.

3.3 Misién

Promover y renovar en la calidad de servicio, motivando e inspirando a
nuestros clientes para sobrellevar una vida saludable con entrenamiento y
nutricion planificado, el equipo Refitgym se compromete a lograr con el objetivo

de cada cliente con el mejor asesoramiento.

3.4 Vision

Ser una organizacion renovador y lider del sector, brindando calidad y
bienestar a los clientes formando un equipo capacitado profesionalmente y
altamente calificado, proyectando un servicio satisfactorio a las necesidades
de los usuarios motivados por un ambiente practico, alcanzable y confortable.

31



Servicio al cliente

Secretaria 1

Autor: Elaboracién propia

Grafico 1. Estructura de la empresa

3.5 Estructura Organizacional

Gerente General

Area de aseo

Empleado 1

Area de entrenamiento

Entrenador 1

Entrenador 2

Entrenador 3




3.5.1 Plantilla total de trabajadores

Rubén Estrella Gerencia
Karen Diaz Secretaria
Joe Salmerdn Trabajador
de limpieza
Julio Mosquera Entrenador
Angel Guerrero Entrenador

Guillermo Sornoza Entrenador

Total

Jefe del gimnasio

Registro de datos del
cliente e informacion

necesaria.

Encargado de la limpieza

del establecimiento.

Jefe principal de los
coach, encargado de los

entrenamientos.

Coach encargado de los

entrenamientos.

Coach encargado de los

entrenamientos

Tabla 1. Plantilla de trabajadores

Autor: Elaboracion propia
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Clientes

En la parroquia Tarqui esta constituida por 800.000 ciudadanos, segun las
estadisticas del ultimo censo que se realizé. Los clientes que frecuentan esta
parroquia en su mayoria buscan gimnasios para ejercitarse segun las
investigaciones, se centra en gran parte. Los usuarios que frecuentan en el

gimnasio Refitgym es aproximada 30 clientes al dia.

Proveedores

Ecuadorfit y Ecuafiness son los distribuidores del gimnasio Refitgym para
brindar los suplementos dirigido para los atletas o cliente que desean quemar
0 aumentar masa muscular. los proveedores ofrecen este producto con
suplemento naturales en ellos estan Mass tech extreme 2000, Nitro Tech wey
gold y vitamina C, los productos son recomendado ingerirlo después del

entrenamiento duracién de un mes.

Competidores mas importantes

La Parroquia tarqui localiza sectores del norte reconocido como Urdesa,
Miraflores, La Prosperina, Ceibos, Flor de Bastién, Samanes, Alborada y
sauces en su mayoria cada sector compite en el comercio y por tal razén
involucra a los gimnasios que en su mayor parte tiene mas de demanda.
Puesto que los gimnasios que se encuentran son Power Fit Gym, Alojamiento
Hna Dolores, Parrinsong Gym, Marck Gym, YMMA Ecuador, Macro Gym
Jaime Nebot Velazco, Xios Gym, Vigori GYM funcional, Been on time, HR2
Fitness center y functional Gym, Pilate, FitCurves, Nova Gym, Taurus Gym,

Refitgym.
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Principales servicios

Refitgym ofrece servicio de entrenamiento funcional, plan nutricional, plan de

suplementacioén, plan en método Smart, entrenamiento de maquinas pesadas,

entrenamientos para deportista, entrenamiento para aumento de masa

muscular, Crossfit, entrenador personalizado, tablas de entrenamiento para

hipertrofia, evaluacién del rendimiento del cliente, planificacion Trimestral,

semestral y anual.

Andlisis econdémico financiero de periodos anteriores de la empresa.

Ingreso
Empresa Gimnasio
Refitgym
Balance inicial 30 de mayo del 2019
Activo __ Pasivo
BaNCos $ 7.00000 Acredores vanog $ 3.000,00
: proveedores nacionales $10.000,00
clientes $ 100000 Salarios por pagar $ 4.000,00
Equipo de oficina| $ 1.000,00
Terreno $17.000,00 | |Total de pasivo $17.000,00
Total de activo | $26.000,00
Patrimonio
Reserva obligatorias $ 4.000,00
Aporte sociales $ 5.000,00
Total de patrimonio $ 9.000,00
Total de pasivo y patrimonio | $26.000,00
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Servico costo diario | costo semanal | costo mensual
Maquinas y pesas $ 100 $ 6,00 | $ 20,00
Entrenamiento funcional | $ 100 $ 500 | $ 15,00
Plan nutricional $ 2,00
Plan de suplementacion $ 1,00
Crossfit $ 200 $ 10,00 [ $ 30,00

Liquidacion

Total de Activo | $26.000,00
Total de pasivo| $17.000,00
Liquidez 1.529

Tabla 2. Analisis financiero

3.2. Disefio de investigacion

Investigacion Cuantitativa

Sarduy (2006) define que “La investigacion cuantitativa se dedica a recoger,
procesar y analizar datos cuantitativos o numéricos sobre variables
previamente determinadas” (p.5). La investigacion cuantitativa determina
reflejar resultados estadisticos para buscar una respuesta de algun problema
de investigacion dada. Se enfoca en controlar su evolucion dentro en las
investigaciones de las regularidades, determinando hipétesis mediante la

medida numérica.

La investigacion que se proyecta nos refleja que hay muchas irregularidades
dentro su busqueda por lo tanto es de ventaja realizar esta investigacion por
medio de las encuestas. Puesto que nos da la facilidad de saber las falencias

gue refleja el gimnasio.
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3.2.1. Tipo de Investigacion
Los investigadores utilizan tipos de investigaciones dependiendo de su

objetivo, por lo general aplican la Descriptiva, la correlacional y la explicativa.

Descriptiva:

Segun Dankhe (1986) citado por Hernandez (2009) menciona que “los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades u otro fendmeno que domina al analisis miden
o evallan diversos aspectos, magnitud o componentes del fenémeno a

investigar. Desde el punto de vista cientifico, describir es medir’ (p.460).

La investigacion descriptiva se realiza para detallar importantes estudios
abordando caracteristicas de las variables de la investigacion. Se define el
disefio del servicio al cliente midiendo fenédmenos que se puede analizar en

grupo o poblacién.

Explicativa:

“Los estudios explicativos van méas alld de los detalles de conceptos o
fendbmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; estan
dirigidos a responder a las causas de los eventos fisicos o sociales “definido

por (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018, p. 49).

La investigacion explicativa estudiara las dificultades del disefio del servicio al
cliente, en donde se origina la insatisfaccidbn en los usuarios, esto da la
posibilidad en encontrar las causas de las variables en que ocurre el

fendmeno.
Correlacional:

“El estudio correlacional estéa relacionado con aquellos estudios que permiten

conocer el comportamiento de una variable relacionada con otras, intenta
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predecir el valor aproximado que tendra un grupo de individuos, a partir del
valor que tienen en la variable” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018, p.
47).

La investigacion es de tipo correlacional porque se efectuara un analisis para
determinar la relacion entre las variables independiente, disefio del servicio al
cliente, y la variable dependiente, satisfaccion al cliente, proporcionando
encontrar un mejoramiento del proceso del disefio del servicio al cliente en la

empresa Refitgym.

3.2.2. Poblacion y muestra

Poblacion:

Arias, Villasis, y Miranda (2016) determinan que “la poblacion de estudio es
importante para concluir la investigacion a partir de una muestra de dicha
poblacién, sera posible generalizar o extrapolar los resultados obtenidos del

estudio hacia el resto de la poblacién o universo” (p.202).

Poblacion Finita

Ramirez (1999) citado por Gavilanes (2019) define que “es la poblacion cuyos
universos en su rectitud son identificables por el investigador, por lo menos
desde el punto de vista del conocimiento que se tiene sobre su cantidad total”
(p.42). Diagnostica una determinada cantidad con exactitud para la
investigacion prevista, tomando medidas drasticas fijando su resultado para

saber la cantidad exacta mediante las investigaciones que se dispone.

En esta investigacion se determina que su poblacion es finita por el resultado
determinante que decreta en su indagacion dando la facilidad averiguar dénde
esta el desacierto de la organizacién. El numero de pobladores en el canton
Tarqui de Guayaquil es de 800.000 habitantes segun las estadisticas del ultimo
censo, con esta estadistica el resultado mostrard mejor sencillez de las

investigaciones correspondiente.
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Muestra:
‘Una muestra estadistica es una parte o subconjunto de unidades

representativas de un conjunto llamado poblacion o universo, seleccionadas
de forma aleatoria, y que se somete a observacion cientifica con el objetivo de
obtener resultados validos” (Lopez, 2015, p. 6). Determina la probabilistica
empleando técnica casual eligiendo a las personas aleatoriamente que se

enfrenta a un resultado por medio de una formula que se emplea.

Formula para el calculo de la muestra finita.

N><Za2 X pXq

= - = 383
d? x(N—1)+Za“ X pX(

n

En donde,

N = 800.000 tamafio de la poblacion

Z = 1.96 que corresponde con 95% del nivel de confianza, Z? = (1.96) = 3.84
P = 0.5 probabilidad de éxito, o proporcion esperada

Q = 0.5 probabilidad de fracaso

d = 0.05 que corresponde con 95% de precisién (Error maximo admisible en

términos de proporcion). d2 = (0.05)% = 0.0025
Céalculo de la muestra

(800.000) (1,96)2 (0,5) (0,5)
(800.000-1) (0,05)2 + (1,96)2 (0,5) (0,5)

n= (800.000) (3,8416) (0,25) =
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(799.999) (0,0025) + (3,8416) (0,25)

768,320
n: =
(1.999,9975) + (0,9604)
768,320
n= = 383
2.000,9579

n=383

3.3. Procedimiento o pasos a sequir en la investigacién

Primero se hacen las encuestas se realiza una tabulacion para saber los
resultados del criterio de los clientes, después la entrevista al Director
principal de la organizacion para analizar los problemas que frecuenta el
establecimiento y poder solucionar las incognitas reflejado en la

encuesta.

3.4. Técnicas e instrumentos de la investigacion.

Encuesta

“La encuesta se considera como una técnica de recogida de datos a través de
la interrogacién de los sujetos cuya finalidad es la de obtener sistematicamente
medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de

investigacion previamente construida” (Lépez, 2015, p. 8).

La encuesta que se realice en la empresa Refitgym me permite saber de las
quejas o disgusto que se brinda en el servicio al cliente. La encuesta se lo
realizo mediante las problematicas que presenta, sin embargo, esta
investigacién accede a mejorar las falencias que surgieron mediante iba

progresando la organizacion.
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Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario.

Entrevista

“La entrevista es una técnica util en la investigacion cualitativa para recabar
datos; se define como una conversacion que se propone un fin distinto al
simple hecho de conversar. Es una técnica que adopta la forma de un dialogo

coloquial” (Diaz, Torruco, Martinez y Varela, 2013, p.163).

La entrevista es dirigida para el Directivo principal, es importante que el Duefio
del establecimiento este al pendiente de lo que se esté efectuando en la
empresa, puesto que la entrevista se lo realizo para saber de la capacidad de
poder enfrentar estos tipos de problemas y poner en marcha la organizacion.

Técnica: Entrevista.

Instrumento: Formulacion o Guia de preguntas.

41



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis de la encuesta.

ftem N°1

1.Califique la fachada del establecimiento

H Totalmente de Acuerdo & De acuerdo u Infiferente & Desacuerdo @ Totalmente desacuerdo

Figura 2. Fachada del establecimiento

Analisis

El 56% de los clientes encuestado que estan desacuerdo corresponde a 50 de
personas que califican una mal fachada del establecimiento. Puesto que 30%
de los clientes estan un total desacuerdo con un 20 de personas encuestadas
dado a este analisis, la mayoria del porcentaje no es de su interés en la
fachada que tiene el establecimiento, sin embargo, muchos mencionan que se
puede establecer el desinterés y la falta de capacitacion que tenga el gimnasio,
y el 4% y 6%, no les da importancia sobre su fachada, mientras ofrezcan el

servicio que buscan.
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ftem N° 2

2.¢,Como determina el interés que el entrenador del
Gimnasio se compromete con usted?

H Totalmente de acuerdo ® De acuerdo u Indiferente ® Desacuerdo ® Totalmente Desacuerdo

Figura 3. El interés del entrenador del gimnasio

Analisis

El 62% de los encuestados que abarca un nimero de 60 personas mencionan
que es un desacuerdo que los entrenadores tome el interés necesario con los
clientes, mientras que el 28% de los clientes esta en total desacuerdo. Puesto
gue los clientes buscan la atencién necesaria para su entrenamiento y el mejor
rendimiento para su fisico, sin embargo, las personas que decidieron por el
rango del 4% a 2%, mencionan que tienen experiencia entrenando,
aseverando que no es necesario de una guia profesional para el

entrenamiento de su interés.
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ftem N°3

3.¢,Como califica lainfraestructura del gimnasio
Refitgym?

H Totalmente de Acuerdo & De Acuerdo W Indiferente @ Desacuerdo & Totalmente

Figura 4. La infraestructura del gimnasio

Analisis

El 57% de los clientes encuestados mencionan que estan en desacuerdo con
la infraestructura del gimnasio, el 33% totalmente desacuerdo que esta da un
total de un 90 de personas. Mientras que los porcentajes menores del 1%, 4%
y 5%, da un total de persona de 10 clientes, que estan de acuerdo de la
infraestructura que presenta el establecimiento. Puesto que da este andlisis

del porcentaje 57%, la infraestructura no es de total agrado para los clientes y

sin embargo puede ocasionar accidente en el mismo.
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item N°4

4.;De qué manera considea que Refitgym le brinda la
informacion necesaria para su entrenamiento?

H Totalmente de Acuerdo & De Acuerdo i Indiferente & Desacuerdo u Totalmente Desacuerdo

Figura 5. Informacion necesaria para los entrenamientos

Analisis:

El 43% de los clientes que consta de 40 personas que indicaron que esta
totalmente desacuerdo con la informacion que brinda la empresa. El 30% de
los encuestado abarca con persona de 25 que estan en desacuerdo, mientras
que los porcentajes menores del 10% y 7% se abarca al rango de lo eficaz, se
menciona, el acuerdo del servicio que brinda Refitgym. El andlisis de esta
pregunta es la falta de capacitaciéon de la informacion necesaria que los
trabajadores deben ofrecer al servicio y llegar a la buena expectativa del

cliente.
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ftem N°5

5.Valora¢ Cémo es la empatia de los empleados hacia el
cliente

# Totalmente de Acuerdo ®De Acuerdo uIndiferente m Desacuerdo & Totalmente Desacuerdo

Figura 6. Empatia de los empleados hacia los clientes

Andlisis:

El 50% de los encuestados que abarca un 45 de personas mencionan que la
empatia de los entrenadores hacia el cliente no es implementada. El 28% de
los encuestados que es 25 de clientes estan totalmente desacuerdo,
entretanto el 10% esta en total acuerdo, el 7% de los clientes de acuerdo e
indiferente el 5%. El analisis de la pregunta acota que los entrenadores no se
sitian en la empatia de entender alguna queja o falencia que tenga el cliente

con el servicio.
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item N°6

6.¢Es satisfactorio para usted realizar ejercicio en el
espacio que tiene Refitgym?

@ Totalmente de Acuerdo ®De Acuerdo uIndiferente m Desacuerdo = Totalmente Desacuerdo

Figura 7. La satisfaccién del espacio requerido en Refitgym

Analisis

El 39% de las personas encuestadas estan en desacuerdo con el espacio que
brinda en Refitgym esto abarca un nimero de 36 personas que son clientes
antiguos en el gimnasio. El 25% de los clientes estd en totalmente en
desacuerdo por la falta de espacio en el establecimiento. El 22 % esta de
acuerdo con el espacio disponible mientras que el porcentaje que muestra la
tabla del 10% precipita a que los clientes esta entre un si y un no de su
respuesta. Este analisis arroja que los clientes en su mayoria no estan
satisfechos con el espacio disponible, porque se les dificulta realizar otros

ejercicios.
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ftem N° 7

7.Evalia;Cémo es el estado de los equipamiento del
Gimnasio Refitgym?

@ Totalmente de Acuerdo & De Acuerdo u Indiferente m Desacuerdo & Totalmente Desacuerdo

Figura 8. Los equipamientos del Gimnasio Refitgym

Andlisis:

El 52% de los clientes encuestados que da a 50 personas estan totalmente de
acuerdo con el equipamiento del gimnasio. El 36% de personas estan de
acuerdo. El 3%, el 5% y 4% estan de lado del desacuerdo e indiferencia. Sin
embargo, se muestra que los clientes estan en la resolucién con las maquinas
gue tienen Refitgym, pero hay un porcentaje minimo que no esta conforme con
las maquinas que estan a disposicion por el asunto, de que algunas maquinas

suelen estar deterioradas, y no da la disponibilidad de su uso.
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ftem N° 8

8.¢Siente usted que los entrenadores del gimnasio estan
capacitado?

# Totalmente de Acuerdo ®De Acuerdo uIndiferente m Desacuerdo & Totalmente Desacuerdo

Figura 9. Capacitacion de los entrenadores

Analisis

El 60% de los encuestados mencionan que estan en total de acuerdo que los
entrenadores del gimnasio estén capacitados, el 32% de los clientes estan de
acuerdo con su conocimiento, entretanto el 5% esta en totalmente desacuerdo,
el 2% en desacuerdo y el 1% indiferente. Este analisis comparte que los
clientes en su mayoria sienten buena expectativa de la capacidad que
muestran los entrenadores a los clientes, pero hay un menor porcentaje que
aun no estan en total convencimiento con el conocimiento y la capacidad que

tienen los trabajadores en Refitgym.
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ftem N° 9

9.Califica la motivacion de los entrenadores hacia sus
clientes

# Totalmente de Acuerdo & De Acuerdo u Indiferente m Desacuerdo & Totalmente Desacuerdo

Figura 10. Motivacion de los entrenadores a los clientes

Andlisis:

El 46% de los clientes encuestados que agrupa un numero de 40 personas
estan en desacuerdo con la motivacion de los entrenadores. ElI 22% de los
clientes radica en el rango de totalmente desacuerdo, el 17% de las personas
menciona la categoria de indiferente, mientras el 10% de los clientes esta
totalmente de acuerdo y el 5% de acuerdo. El andlisis de la tabla es la falta de
atencion que deben tener los clientes al instante del entrenamiento, por ende,
el 46% esta en desacuerdo con su falta de atencion y motivacién, mientras que
los porcentajes bajos probablemente son clientes que tienen conocimiento de
rutinas e individualmente, entrenan por si mismo.
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ftem N° 10

10.Es sastifactorio el plan de entrenamiento que los
entrenadores brindan en refitgym para usted

# Totalmente de Acuerdo ®De Acuerdo uIndiferente m Desacuerdo & Totalmente Desacuerdo

Figura 11. La satisfaccion del plan de entrenamiento de los
entrenadores

Andlisis

El50% de los clientes mencionan que el plan de entrenamiento es satisfactorio
para su rutina Diaria. EI 30% de los clientes esta en el rango de acuerdo con
el seguimiento que les dan a las rutinas, El 12% de las personas mencionan
que es indiferente, el 5% esta en desacuerdo y el 3% totalmente en
desacuerdo. El estudio de los resultados que muestra la grafica expone que
los clientes, estan de acuerdo que el gimnasio de como servicio un plan de
entrenamiento para cada usuario, esto les permite la facilidad a los clientes de
la evolucién con las rutinas, asi mismo se muestra un porcentaje minimo que
no esta de acuerdo con este seguimiento, sin embargo, da la probabilidad que

sean clientes que solo participan por moda.
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ftem N° 11

11.Califique la seguridad que brinda refitgym

@ Totalmente de Acuerdo = De Acuerdo  Indiferente m Desacuerdo & Totalmente Desacuerdo

Figura 12. Calificacion de la seguridad que brinda Refitgym

Andlisis

El 51% de los encuestados mencionan que estan en total desacuerdo con la
seguridad que brinda Refitgym. El 34% de las personas acotan en totalmente
desacuerdo, mientras que los rangos de acuerdo, Totalmente de acuerdo e
indiferente estan en resolucion con la seguridad que ofrece Refitgym. El
analisis de esta pregunta menciona que Refitgym no es un establecimiento
seguro para los clientes, es decir que por la falta de infraestructura puede
ocasionar un accidente, si esto es asi no hay la seguridad necesaria para
solventar a los clientes en caso de emergencia
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ftem N° 12

12.Califique el nivel técnico que tienen los entrenadores

& Totalmente de Acuerdo &De Acuerdo u Indiferente

@ Desacuerdo u Totalmente Desacuerdo

Figura 13. El nivel técnico de los entrenadores

Andlisis

El 69% de los clientes radica en el rango del desacuerdo en la falta de nivel
técnico que tienen los entrenadores. El 21% de los clientes esta totalmente de
acuerdo con lo profesional y técnico que son los entrenadores. El 5% de los
clientes prefirieron indiferente, el 3% totalmente de acuerdo y el 2% de acuerdo
con su profesionalismo. Sin embargo, este andlisis arroja que los trabajadores
de Refitgym necesitan mejorar su servicio en capacitacion de los trabajadores
para mejorar su rendimiento laborar y llenar las expectativas de cada cliente.
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ftem N° 13

13.Evalué la calidad de servicio del gimnasio Refitgym

@ Totalmente de Acuerdo & De Acuerdo u Indiferente m Desacuerdo & Totalmente Desacuerdo

Figura 14. Calidad del servicio de Refitgym

Analisis

El 38% de los clientes encuestados mencionaron que la calidad del servicio
del gimnasio no es de total de su satisfaccion. El 29% de los clientes que
respondieron las preguntan estan en el rango de totalmente desacuerdo, el
12% en totalmente de acuerdo, el 11% indiferente y el 10% de acuerdo. El
analisis de esta pregunta es que los clientes buscan una mejor calidad de
servicio Sin embargo Refitgym aun no llega a las expectativas, cuanto el
servicio que brinda por la falta calidad en lo que se ofrece para satisfacer a los

clientes.
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ftem N° 14

14.Esta de acuerdo con el precio que ofrece el gimnasio
Refitgym

Y
"

@ Totalmente de Acuerdo De Acuerdo « Indiferente m Desacuerdo & Totalmente Desacuerdo

Figura 15. El precio que ofrece el servicio de Refitgym
Andlisis:

El 47% de las personas indican que estan de acuerdo con el precio que
propone el gimnasio puesto que el 6% de las personas que prefirieron
indiferente. El 43% totalmente de acuerdo con el valor establecido y los
porcentajes del 2% un total de desacuerdo. El analisis de las preguntas resalta
que el porcentaje alto del 47% en que las personas, estan de acuerdo al valor
gue cada servicio ofrece, esto tiene como significado que se puede mantener

con el valor que implementan.
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tem N°15

15.¢Cree usted que hace falta equipamiento para el
desarrollo muscular de su cuerpo?

@ Totalmente de Acuerdo & De Acuerdo « Indiferente m Desacuerdo & Totalmente Desacuerdo

Figura 16. La falta de equipamiento para el desarrollo muscular del
cuerpo

Analisis:

El 55% de las personas mencionaron que estdn de acuerdo con que es
necesario incrementar maquinas para el desarrollo muscular de cada cliente.
El 21% Totalmente de acuerdo, mientras que otros clientes eligieron
indiferente, el 9% esta en categoria de desacuerdo y el 5% en totalmente en
desacuerdo. La interpretacion de la pregunta demuestra que hay clientes que
necesitan de otras maquinas de entrenamiento para el mejoramiento del
rendimiento en las rutinas establecidas, mientras hay un pequefio porcentaje
que decide, que no es necesario, puesto que las maquinas que ofrece el
gimnasio es suficiente.
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item N°16

16.¢,Como usted evalla la atencion personalizada que
brinda el gimnasio Refitgym hacia sus clientes?

& Totalmente de Acuerdo & De Acuerdo u Indiferente m Desacuerdo & Totalmente Desacuerdo

Figura 17. La atencion personalizada que brinda el Gimnasio

Andlisis:

El 43% de los encuestados mencionaron en estar en totalmente desacuerdo
con la atencion personalizada que brinda el gimnasio Refitgym. El 23% de los
clientes eligieron el totalmente desacuerdo, el 15% indiferente ,11% de
acuerdo y el 8% totalmente de acuerdo. El analisis de esta pregunta abarca el
mejoramiento en la capacidad y amplitud que la empresa debe mantener con
sus entrenadores, sin embargo, Refitgym no muestra mucho el intelecto de
capacidad, indicando lo necesario para el servicio que se ofrecer, dado a esto
Refitgym tiene que mejorar en sus publicidades para la captacion de mas

usuarios.
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4.2. Andlisis de la entrevista.

Objetivo: Establecer la percepcion de los clientes y personal de servicio de la
empresa Refitgym del canton Guayaquil sobre el actual servicio al cliente que

se brinda en esta area.

1. ¢Es de su conocimiento, que el servicio al cliente esta presentando
problemas por parte de los entrenadores en Refitgym?

Si, Como Gerente General de la compafia Refitgym estoy al tanto de las
falencias del trabajo que sitla los entrenadores a los clientes, si hay una
gueja de los clientes, lo que se realiza es mejorar con esa falencia y tratar
de resolver su inquietud para que el cliente no decida por retirarse o ver el
gimnasio como el peor.

Interpretacion: El gerente general aun siendo el lider que esta en un rango
alto, se preocupa por brindar lo mejor a los clientes, por tal razon él esta

pendiente del trabajo de los entrenadores y de los clientes con su servicio.

2. ¢Qué tipo de estrategias usted estableceria para mejorar el servicio al
cliente?

Estableceria promociones con el servicio que se ofrece por ejemplo 2 x 1,
si el cliente tiene mas de 1 afo en el establecimiento, ofrecerle un
descuento, darle la facilidad de paga por dia, por semana y mes, Hay
gimnasios en Guayaquil que no implementa la paga semanalmente, pero
en Refitgym tienen esa oportunidad.

Interpretacion: Refitgym busca mejorar dia a dia implementando
promociones para crecer como empresa y brindar un mejor servicio para

los clientes.
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3. ¢Harealizado alguna técnica para indagar mas sobre los problemas de
inconformidades? ¢ Le resulto Gtil?
Si, se ha investigado los problemas directamente con el cliente para saber su
inconformidad y de ahi sacar estrategias para mejorar como empresa
Interpretacion: Un lider siempre tiene que estar atento de lo que sucede
dentro de su empresa, para portar una solucién pronta, puesto que Refitgym
si indaga directamente los problemas con sus clientes dado que los ayuda a

resolver su inconformidad.

4. Estableciendo las falencias anteriores cree que es necesario
implementar estrategias de capacitacion al personal para la captacion
del cliente y brindar un mejor servicio de calidad. ¢ Por qué?

Si es necesario dar estrategias como la capacitacion, depende de la
capacitacion es el rendimiento de los entrenadores, y si el trabajador sabe
sobrellevar el tema el cliente siempre nos tendréa de primera generando buenas
expectativas del establecimiento.

Interpretacion: La capacitacion en una empresa es necesaria, porque permite
el rendimiento de los entrenadores, pero también el mejoramiento y el

crecimiento del establecimiento.

5. ¢Sise realiza una investigacion sobre las falencias respecto del servicio
al cliente cree usted que mejorara la calidad que se brinda?

Si porque si se investiga un problema que presenta la empresa, se podra
abarcar las estrategias que tenemos establecidas, y mejorar el servicio siendo
un servicio de calidad.
Interpretacion: El gerente del establecimiento menciona que es necesario
una investigacion en la falencia porque permite el mejoramiento de los
servicios y de calidad que ofrecen, sin embargo, formulan estrategia para que

el cliente no tenga inconvenientes.
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6. Considera necesario incrementar el personal para el é&rea de
entrenamiento ¢ Por qué?

Si Refitgym necesita incrementar personal en el area de entrenamiento porque

hay clientes que necesitan la atencion debida, sin embargo, la empresa no da

para contractar mas entrenadores por la falta de remuneracion.

Interpretacion: Refitgym considera que debe de mejorar en la captacion de
cliente para que los ingresos de los nuevos usuarios, sean util y la empresa

aumente sus ventas y considerar contratar mas entrenadores

Nombre del entrevistador: Anggie Cedefio
Nombre de la empresa: Refitgym

Area: Servicio al cliente

Nombre del entrevistado: Ing. Rubén Estrella

Cargo que desempefia: Gerente General

4.3. Plan de mejoras

4.3.1. Introduccion

Es importante mejorar fisicamente la infraestructura del establecimiento para
un mejoramiento de expectativa de los clientes, instruir a los entrenadores en
la capacitacion para proyectar mayor interés a los usuarios y para un buen
desarrollo de conocimiento en el &mbito laboral, brindar calidad de servicio a
los usuarios y la atencién necesaria que merece los clientes al instante de
solicitar un servicio , puesto que este estudio refleja las falencias que influye a
los clientes con los servicios brindados, por ende, este estudio permitird

mejorar de forma eficaz para el crecimiento de Refitgym.
Sin embargo, la organizacion garantiza mejoria proporcionando lo mejor para

los clientes actuales y los futuros nuevos clientes mencionando que las areas

que son afectada en la empresa se trabajara con la investigacion que se
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plantea, puesto que en la atencion del cliente se formulara estrategias para la
satisfaccion del usuario y en el area de entrenamiento regenerara el espacio

suficiente que permita realizar las rutinas requerida.

4.3.2. Proceso para la elaboracion del plan de mejora
El plan de mejora elabora un diagnostico en las encuestas sobre lo necesario
para acrecentar en las Areas de Refitgym.

La infraestructura del local tiene problemas con la fachada del establecimiento
lo que puede causar un accidente para los trabajadores o a los clientes, por
ende, la infraestructura debe de ser remodelada para evitar este tipo de

accidente y mantener seguros a los entrenadores y usuarios.

Conocimiento técnico de los entrenadores influye con la informacion que
necesita el cliente, puesto que el interés de los entrenadores es necesario para
el cliente se sienta seguro del servicio que se esté recibiendo, asi mismo el
entrenador debe motivar a sus alumnos para que la rutina sea constante y
futuros resultados. Sin embargo, Refitgym debe de manejar y ensefiar a los
entrenadores de mantener una linea de empatia y paciencia para que el cliente

este cdmodo con lo que se esta poniendo en practica

Atencion al cliente proyecta calidad de servicio y la empatia que deben tener
los trabajadores de Refitgym, hay organizaciones que la empatia no la
practican y da como resultado que el cliente se retira del establecimiento,
buscando otro servicio similar asi mismo Refitgym debe de capacitar a su
personal para que esta situacion no pase y ser una buena expectativa para los

clientes.
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Area de entrenamiento necesita adecuar en el espacio requerido para las
rutinas que no son de uso de maquinas sin embargo Refitgym debe de realizar
una observacion para contratar un profesional, para esta area que es de

constate uso, pero contribuye de pocas personas para realizar sus ejercicios.

Paso 1. Identificar las areas de mejora.

DEFICIENCIAS. AREAS DE MEJORA

e Fachada del establecimiento. 1. Infraestructura del local

e Infraestructura general del
gimnasio.

e Seguridad que brinda el gimnasio.

e Interés de los entrenadores conlos | 2. Conocimiento técnico de
clientes los entrenadores.

e Informacion que brinda el gimnasio
para los entrenamientos.

e Motivacion de los entrenadores
con los clientes.

e Nivel técnico de los entrenadores

e Empatia de los empleados hacia | 3. Atencion al cliente
los clientes.

e Atencion personalizad que
brinda el gimnasio.

e Calidad del servicio.

e Espacio reducido del gimnasio 4. Area de entrenamiento.
para realizar los ejercicios.
¢ No existe el equipamiento

necesario.
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Objetivo general

Proponer mejoras al disefio del servicio que tiene el gimnasio Refitgym
ubicado en Guayaquil en la satisfaccién de sus clientes durante el periodo
2020.

Objetivo especifico

e Mejorar la infraestructura del local para lograr el bienestar y seguridad
de los trabajadores y clientes en general.

e Implementar capacitaciones a los entrenadores que mejore el
conocimiento técnico con la finalidad de lograr la satisfaccion de los
clientes.

e Brindar calidad en la atencién al cliente para garantizar el servicio
esperado del usuario.

e Ampliar el area de entrenamiento para ofrecer el espacio dispuesto al
cliente en sus rutinas y mantener las maquinas necesarias a disposicion
del usuario.

Objetivo a conseguir

Infraestructura del local: La fachada del establecimiento necesita un mejor
aspecto para la atraccion de los clientes, con esto permitira brindar la
estabilidad con certeza y seguridad que brinda Refitgym, mejorando y
remodelando estas partes del gimnasio para que no ocasione accidentes

mayores a los clientes y los mismos trabajadores presente en el gimnasio.

Conocimiento Técnico de los entrenadores: este aspecto propone la falta
de interés que los entrenadores presentan hacia sus clientes, acertando la
desconfianza en no ofrecer la informacion requerida, Refitgym necesita

capacitar a los trabajadores de la organizacion para brindar la informacion
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necesaria al cliente y el cliente no sienta incertidumbre alguna, mediante su
entrenamiento, los clientes necesitan motivacidon por partes de los

entrenadores, para que consideren que las rutinas lo realizan eficazmente.

Atencion al cliente: En esta area los clientes necesitan la empatia de los
empleados, la atencion necesaria y la informacion solicitada. Refitgym debe
de mejorar en su servicio remodelando el servicio ofreciendo promociones y
solucionar los problemas que se presente, cuanto una queja de alguna
inquietud del usuario, para eso los empleados deben tener la informacion

necesaria en su capacitacion para afrontar estos tipos de cuestiones.

Area de entrenamiento: Tiene como falencias el espacio que exterioriza
puesto que no permite que los clientes realicen los ejercicios establecidos, Sin
embargo, Refitgym debe de analizar la falta de espacio que no establece,
obteniendo como resultado que el cliente se sienta incomodo por no tener
espacio requerido. Para esto se debe de contratacar un profesional que pueda
realizar el aumento de espacio y se espera que el cliente se sienta comodo y
satisfecho por lo ofrecido.

Beneficios esperados

Infraestructura del local: Esta area espera mejorar su infraestructura para
evitar accidentes, implantar nueva fachada en el establecimiento
presentandose con una organizacion que se preocupa por el bienestar de las

personas presente.
Conocimiento técnico de los entrenadores: Espera tener como resultado la

practica de conocimiento que los entrenadores tienen a sus clientes

demostrando afecto, motivacidon hacia los usuarios.
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Atencion al cliente: como resultado se espera que la atencion del cliente sea
de gran beneficio para los clientes, demostrando la calidad de conocimiento y
la empatia que los empleados presentan en situaciones de conflicto, sin
embargo, la atencion personalizada debe de realizarse con personas que

tenga un alto de conocimiento del tema.

Area de entrenamiento: se espera que el espacio donde se realizan los
ejercicios sin maquinas sea mas amplio, analizando las inquietudes que
conlleva en esta area por parte de los clientes dando como solucion los

beneficios esperados.
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Objetivo: Determinar una solucién para mejorar el servicio, a través de la problemética identificada

WHAT

¢ Qué?
Planificar
infraestructura del
establecimiento
para un
mejoramiento de la

instalacion.

Implementar un
programa a los

entrenadores para
mejorar el
conocimiento
técnico.

WHY
¢Por qué?

Los clientes
merecen un
ambiente

agradable y
seguro , donde
puedan realizar
ejercicios sin
ningun tipo de

inquietud

Los
entrenadores no
tienen el
conocimiento
apropiado, lo
cual impide
garantizar la
satisfaccion de
los clientes.

Tabla 3. Plan de mejora

HOW
,Coémo?
Contratando un
Arquitecto para
regenerar el
establecimiento
en la fachada
gue presenta.

Contratando los
servicio de un
profesional en la
materia para
gue asista una
vez por semana
durante seis
meses a
capacitar a los
entrenadores.

WHERE

¢cDoénde?

Gimnasio Refitgym

Gimnasio Refitgym

WHEN

;Cuando?

05/04/2021
15/06/2021

1/ 03/2021
1/09/2021

WHO

¢Quién?

Arg. Roberto

Salinas

Entrenador

profesional

HOW MUCH

¢;Cuanto?

$1.050,00

$600,00
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Brindar calidad
durante el servicio

ofreciendo
promociones para
los clientes,

incorporando otros
servicios

necesarios  para
los usuarios.

Ofrecer una nueva
proyeccion de

amplificar el area
de entrenamiento
para tener la
disponibilidad de
espacio

El
establecimiento
no cuenta con el
servicio de
calidad que los
usuarios buscan
para generar
expectativas.

El area de
entrenamiento
no dispone del

espacio
disponible para
los ejercicio
dispuesto esto
influye la
controversia de
los cliente.

Fuente: Elaboracion propia

El gerente
general debe
formar

estrategias para
los servicio que
se ofrecen e
implementar
otros  servicios
faltante.
Contratando un
Arquitecto que

planifique la
area de
entrenamiento
ampliando lo
necesario .

Gimnasio Refitgym

Gimnasio Refitgym

15/05/2021
15/06/2021

30/06/2021
30/09/2021

Ing. Rubén
Estrella

Arg. Roberto
Salinas

$500,00

$800,00
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CONCLUSIONES

Se plantea planificar la mejorar de la Infraestructura del local para lograr
el bienestar y seguridad de los trabajadores. Obteniendo lo mejor para
los clientes donde estén tranquilos con el ambiente que establece,
realizando los ejercicios sin ninguna inquietud que se presente, por
ende, se contratara un Arquitecto que regenere esta parte del
establecimiento con una duracion de dos meses comprometiéndose
con la seguridad de las personas.

Se propone implementar un programa de capacitacion para los
entrenadores del gimnasio Refitgym capaz de mejorar el conocimiento
técnico mediante la contratacion de un entrenador profesional durante
seis meses, con la finalidad de garantizar la satisfaccion de los clientes.
Brindar la calidad en la atencion al cliente formulando estrategias para
garantizar el servicio esperado del usuario y tener acogidas de los
nuevos clientes, puesto que si se realizan promociones en Refitgym
aumenta en calidad e ingresos de la organizacion. sin embargo, esto
tendra una duracion de un mes con la finalidad de ofrecer lo mejor para
los clientes.

Se propone ampliar el area de entrenamiento para disponer de un
espacio extenso y realizar las rutinas dispuesta por el entrenador.
Contratando un Arquitecto para resolver el disgusto que algunos
clientes implican, puesto que tiene un tiempo de tres meses ofreciendo

el mejor resultado en esta area.
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RECOMENDACIONES
Implementar el desarrollo e innovacion el plan de mejora anualmente
para el bienestar de la organizacion
Contratar personal para el control de cliente que estén disponible en el
establecimiento
Establecer nuevos servicios como Bailoterapia para adultos mayores,
Boxing para jovenes, sauna para los clientes recurrente.
Incrementar casilleros para las pertenecia de los clientes y camaras de
seguridad
Promover publicidad constante en redes sociales para atraer cliente al
gimnasio
Aplicar promociones en los servicios para los estudiantes de Colegio y
Universidad con solo presentando un documento que indique sus
estudios actuales.
Renovar maquinas viejas para la mejor fachada en el Area de
entrenamiento
Implementar un horario accesible para los clientes que trabajan y

permitiendo el acceso del dia domingo
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ANEXO
Anexo N°1 Encuestas

(" Instituto Superior
' b Universitario
Bolivariano

de Tecnologla

El Instituto Universitario Bolivariano realiza un estudio sobre la mejora del servicio en el
gimnasio Refitgym, por lo que se le solicita su ayuda en la realizacion de ests encuesta, pues su
eriterio sera de mucho valor para la investigacion que se esta realizando al respecto

Sexo : Edad :
Instructivo: Marque con una X en el casillero correspondiente a la respuesta que considere mas
adecuada:
Totalmente de Acuerdo (TA). De Acuerdo (DA), Indiferente (),
Dezacuerdo (D), Totalmente Desacuerdo (TD).
Por favor responda las siguientes preguntas:
No. Atributos TA [DA| I D | TD

1 | Califique la fachada del establecimiento,

2 | ;Cémo determina el interés que el entrenador del Gimnasio

se compromete con usted ?

(Como califica la infraestructura del gimnasio Refitgyvm?

4 |i(De qué manera considera que Refitgym le brinda la
mformacion necesana para su entrenamiento?

5 |Valora jcomo es la empatia de los empleados hacia el cliente?

i Es satisfactorio para usted realizar ejercicio en el espacio
que tiene Refitgym?

Evalia [Como es el estado de los equipamientos del
Gimnasio refitgym?

8 |;Siente usted que los entrenadores del gimnasio estin
capacitado para el puesto que ocupan?

9 |ecalifica In motivacion de los entrenadores hacia sus clientes

10 [Es satisfactorio el plan de entrenamiento que los
entrenadores brindan en Refitgym para usted.

11 | Califique la seguridad que brinda refitgym

12 | Califique el nivel téenico que tienen los entrenadores.

13 | Evalué la calidad de servicio del gimnasio Refitgym

14 | Esta de acuerdo con el precio que ofrece el gimnasio Refitgym

15 | ;Cree usted que hace falta equipamiento para el desarrollo
muscular de su cuerpeo’

16 | ;Como usted evalia la atencion personalizada que brinda el

gmumnasio Refitgym?

Gracias por su cooperacion.
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Anexo N°2 Entrevista

Instituto Superior
""b Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

ntrevista

Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia
Proyecto sobre mejora de servicio al cliente

Objetivo: Establecer la percepcion de los clientes y personal de servicio de la empresa
Refitgym del canton Guayaquil sobre el actual servicio al cliente que se brinda en esia area.

1.

3.

¢ Es de su conocimiento que el servicio al cliente esta presentando problemas por

parte de los entrenadores en Refitgym?

¢ Queé tipo de estrategias usted estableceria para mejorar el servicio al cliente?

¢iHa realizado alguna técnica para indagar mas sobre los problemas de

inconformidades? ;Le resulto atil?

Estableciendo las falencias anteniores cree que es necesario implementar
estrategias de capacitacion al personal para la captacion del cliente y brindar un

mejor servicio de calidad. ;Por qué?

& Si se realiza una investigacion sobre Ias falencias respecto del servicio al cliente

cree usted que mejorara la calidad que se brinda?

Considera necesario incrementar el personal para el area de entrenamiento ;Por
que?

Nombre del entrevistador: Anggie Cedeno
Nombre de la empresa: Refitgym

Area: Servicio al cliente

Nombre del entrevistado: Ing. Rubén Estrella
Cargo que desempena: Gerente General
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Anexo N°3 Gimnasio Refitgym
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