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Resumen

El trabajo de investigacion ha buscado enfocarse en mejorar la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes en la empresa Killa CrossFit mediante la implementacion de un sistema de gestion de
calidad enfocado en la optimizacion de la experiencia del cliente. Mediante herramientas de
investigacion como matriz de Customer Journey Map, matriz de las 7P del marketing, matriz
FODA y anélisis PESTEL se identifico la situacion actual de la empresa con un anélisis situacional,
posterior se realizé encuestas donde brindaria preguntas orientadas al cliente con el fin de indagar
las posibles mejoras en la experiencia que fue brindando una propuesta de mejora con los
resultados obtenidos.

Se pudo identificar los puntos criticos de mas relevancia la misma que permitio llegar a
mejorar la comunicacion con los clientes, optimizando los procesos de inscripcion y reservas de
igual manera el contacto con el cliente y el personal, los puntos antes mencionados han permitido
realizar el seguimiento y progreso fisico del usuario asi mismo facilitar la comunicacion con el
instructor y sus alumnos por clase fortaleciendo la posicion competitiva ante el mercado y lograr
el éxito a corto plazo y otros a largo plazo.

Una vez establecidos los resultados ha sido necesario implementar estrategias que
apoyaron a elevar la calidad del servicio al cliente aportando una experiencia mas calida
permitiendo fidelizar con la empresa Killa CrossFit, la propuesta busco implementar herramientas
como modelo Kano y customer journey map para identificar como la gestion de calidad influye en
la satisfaccion del cliente en un periodo de un afio con un presupuesto estimado de $7260.

Palabras claves: Calidad, Cliente, CrossFit, Experiencia, Fidelizacion



Abstract

The research work has managed to improve customer satisfaction and loyalty at Killa CrossFit,
through the implementation of a quality management system focused on optimizing the customer
experience. Through research tools such as Customer Journey Map matrix, 7P marketing matrix,
SWOT matrix and PESTEL analysis, the current situation of the company was identified with a
situational analysis, then surveys were conducted to provide customer-oriented questions in order
to investigate possible improvements in the experience that was providing a proposal for
improvement with the results obtained.

Critical points of relevance were identified, allowing for improved communication with
customers, optimization of registration and booking processes, as well as contact with both
customers and staff. These improvements have facilitated tracking and physical progress of users,
as well as enhancing communication between instructors and students in class, strengthening the
competitive position in the market, leading to short term success and laying groundwork for long
term achievements.

Once the results were established, it was necessary to implement strategies to support the
enhancement of customer service quality, providing a warmer experience to foster loyalty with
Killa CrossFit. The proposal sought to implement tools such as the Kano model and Customer
Journet Map to identify how quality management influences customer satisfaction over a period
of one year, with an estimated budget of $7260.

Keywords: Quality, Customer, CrossFit, Experience, Loyalty
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Introduccion

CrossFit apareci6 oficialmente en el afio 1995 en California, EE.UU. y con el pasar de los
afios se ha ido extendiendo a los cinco continentes, es asi como llega a Ecuador en el afio 2009 y
ha registrado un crecimiento considerable con el pasar de los afios. Con muy poca informacion y
desconocimiento en la materia Quito experimento el ingreso en el negocio de cambiar vidas a unas
mas saludables.

Sin embargo, CrossFit llega al Valle de los Chillos afios después con el fin cambiar mas
vidas bajo este régimen de entrenamiento militarizado, es asi como Killa CrossFit un afiliado a la
marca estadunidense se convierte en aliado de todos los usuarios que buscan mejorar su estilo de
vida mediante actividad fisica ejecutada a alta intensidad sin importar edad, género y estado fisico.

La experiencia del cliente toma un grado de importancia alto ya que en este negocio la
primera impresion depende mucho de si ese usuario va a inscribirse o renovar su suscripcion en la
empresa, es asi como se ha determinado de alta importancia indagar todos los puntos de dolor del
usuario al experimentar su primera clase o todos los meses que han renovado y buscar con esto
una mejora continua al desarrollo de un buen servicio.

A continuacion, para llevar a cabo la investigacion se desarrollé un analisis interno y
externo de la empresa, estableciendo objetivos obtenidos de la dindmica de establecer los puntos
criticos de la empresa con el fin de mejorar y brindar satisfaccion del usuario mejorando su
experiencia en Killa CrossFit.

En el desarrollo de la situacion de la empresa se considera el andlisis situacional y de
entorno con respecto a las variables establecidas con el fin de obtener informacidn de valor infinito
con la ideologia de mejora en la comunicacion del usuario y estadia placentera durante la actividad

fisica, existen varios factores alrededor de la experiencia del cliente entre ellos el de mas relevancia



es como se siente con la experiencia del entrenador y la comunicacion que pudo llegar a entablar
durante su sesion de prueba.

La satisfaccion del cliente engloba varios puntos como una buena presentacion del
personal, instalaciones limpias, amplios parqueaderos y seguridad, luego la experiencia del
entrenador permitira enganchar al usuario a continuar en la empresa sin embargo si no logra el
objetivo se pretende indagar a profundidad con el fin de buscar brindar una experiencia en el
servicio con el fin de obtener un crecimiento alto en incremento de usuarios a la empresa.

Finalmente, con la recopilacion de los resultados tedricos como mejora de servicios,
fidelizacion del cliente, retroalimentacion al cliente y factores de satisfaccion permitieron
proporcionar informacion valiosa que serd utilizada con el fin de mejorar la experiencia del cliente
en la empresa con el fin de retener clientes existentes y nuevos, se desarroll6 una propuesta de

mejora para la empresa logrando cumplir sus objetivos de satisfaccion en la experiencia del cliente.



Objetivos
General
Mejorar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes en la empresa Killa CrossFit mediante la

implementacién de un sistema de gestidn de calidad enfocado en la optimizacion de la experiencia

del cliente.
Especificos
. Realizar el analisis de la situacion de la empresa
o Determinar el estado del entorno interno y externo
o Disefiar la propuesta de mejora para la resolucién de los puntos criticos identificados

Justificacion

El presente trabajo de investigacion tuvo como fin determinar el incremento en la
importancia de la experiencia del cliente teniendo en cuenta la actual preocupacion del cuidado de
la salud mediante el deporte. CrossFit ha desafiado las convenciones tradicionales del “fitness”,
introduciendo un enfoque més variado e inclusivo en el entrenamiento fomentando una cultura de
esfuerzo, superacion personal y comunidad. Ademas, el aspecto comunitario del CrossFit ha tenido
un fuerte impacto social. La creacion de comunidades locales de entusiastas del fitness fomenta
un sentido de pertenencia y apoyo mutuo, creando vinculos mas alla del gimnasio tradicional.

La cultura organizacional de Killa CrossFit ha diferenciado como marca intentando
fomentar la lealtad de los miembros y crear un entorno positivo que contribuya al éxito de su
servicio. Las estrategias implementadas en los periodos de 2022 y 2023 donde se han obtenido
calificaciones de NPS de 4 puntos sobre 5, donde se considera desarrollar una propuesta de mejora
en la experiencia del cliente y su gestion de calidad permitiendo a la empresa mejorar con base

solida.



Por tanto, el desarrollo de esta investigacion aportara a mejorar la experiencia de servicio
de calidad a los clientes de Killa CrossFit, siendo un gran desafio al intentar implementar procesos
donde los clientes permiten fidelizar con la comunidad de la empresa. Buscando que su comunidad
valore la diversidad e inclusion que predica y brindar una excelente experiencia. La gestion de
calidad en la experiencia del cliente no es solo un aspecto adicional para los gimnasios, sino un
factor critico para su éxito sostenible. La inversion en précticas de gestion de calidad fortalecera
la posicion competitiva del gimnasio, genera lealtad del cliente y aporta a una comunidad saludable
y activa

Antecedentes

En la actualidad, se apuesta al mantenerse activo mediante el deporte es asi como Killa
CrossFit con movimientos funcionales constantemente variados ejecutados a alta intensidad,
permite vivir una experiencia diferente. Como menciona la guia de entrenamiento nivel 1, CrossFit
utiliza cuatro modelos diferentes para evaluar y guiar el fitness. El primero se basa en las 10
habilidades fisicas generales ampliamente reconocida por los fisiélogos del ejercicio, el segundo
modelo se basa en el rendimiento de las tareas atléticas, el tercero se basa en los sistemas de energia
gue impulsan a toda accion humana, el cuarto utiliza indicadores de salud como medida de fitness
(Glassman, 2021).

CrossFit como modalidad de entrenamiento fisico que combina diferentes disciplinas, ha
experimentado un crecimiento significativo desde su fundacién a principios de los afios 2000
aproximadamente. A medida que se ha vuelto mas popular, se ha observado una correlacion entre
la calidad del servicio ofrecido por los gimnasios de CrossFit y el éxito general de la empresa. Con
el auge de la conciencia sobre la importancia de la salud y el fitness, el CrossFit ha ganado

popularidad debido a su enfoque en el entrenamiento funcional y variado. Los gimnasios que han



destacado en la entrega de una experiencia positiva al cliente han experimentado un aumento en
la retencién de miembros y recomendaciones boca a boca.

Un elemento distintivo del CrossFit es la creacion de comunidades dentro del gimnasio,
convirtiéndose en un lugar que ha cultivado un sentido de comunidad y han proporcionado un
servicio personalizado obteniendo una mayor fidelizacion de los miembros, sintiéndose parte de
algo mas grande que un simple lugar de entrenamiento asi mismo la calidad de entrenadores en un
gimnasio de CrossFit juega un papel crucial en la experiencia del cliente.

Los antecedentes y habilidades de los entrenadores, asi como su capacidad para servir y
motivar, han sido identificados como factores clave en la satisfaccion del cliente y en la garantia
al momento de cumplir con metas individuales, a pesar de ello muchos de los usuarios no se atreven
por completo a experimentar una clase de prueba por maltiples razones es por ello que se busca
implementar nuevas herramientas que permita estar cbmodo al usuario en su nueva experiencia.

Algunos gimnasios de CrossFit han incorporado tecnologias para mejorar la experiencia
del cliente, como aplicaciones para el seguimiento del progreso, sistemas de reservas en linea y
plataformas de comunicacion como redes sociales. Estas herramientas han demostrado ser
efectivas para mantener a los miembros comprometidos y conectados asi mismo las tecnologias
incorporadas brindaran mejoras en la experiencia del cliente y optimizar operaciones.

Identificacion de la Problemética

La empresa Killa CrossFit dentro de su cultura organizacional identifica al cliente como
prioridad, es decir maneja un orden de priorizar al cliente teniendo como enfoque comprender las
necesidades aumentando la capacidad de personalizar los servicios segin las necesidades
individuales de los clientes siendo la personalizacién una herramienta que puede mejorar

significativamente la experiencia del cliente.



El sistema de seguimiento de post-servicio para recopilar comentarios después de cada
interaccion proporciona informacion inmediata sobre la calidad de la experiencia del cliente, es
asi como la presente investigacion se sitda en el ambito de la gestion de la calidad de la experiencia
situandola como un &rea critica en la cual la interaccion entre la empresa y los clientes desempefia
un papel fundamental en el éxito de la empresa.

A medida que los mercados se vuelven mas competitivos y la experiencia de los clientes
evolucionan, es de suma importancia entender los diferentes perfiles de usuarios con el fin de
satisfacer en el servicio y de esa manera superar las expectativas concluyendo con el objetivo de
una relacion comercial que con el pasar del tiempo se logre fidelizar con el cliente. Construyendo
una imagen ante el mercado y usuario.

La gestion de la calidad de la experiencia del cliente se establecidé como un factor
determinante en la fidelizacion del cliente, la diferenciacion empresarial y la construccion de una
reputacion de marca sélida. No obstante, a pesar de su creciente reconocimiento, persisten desafios
significativos en la implementacion efectiva de estrategias que mejoren la calidad de la experiencia
del cliente.

Esta investigacién busco, identificar y examinar de manera detallada los desafios y
oportunidades a la gestion de la calidad de la experiencia del cliente, con el fin de proporcionar
perspectivas valiosas y orientacion practica para las organizaciones que buscan fortalecer una

vision con los clientes y potenciar su rendimiento empresarial.



Metodologia, Técnicas e Instrumentos

Tipos de Investigacion

El presente documento sigue el tipo de investigacion mixta, la cual tiene como enfoque
combinar dos métodos, la cualitativa y cuantitativa con mapas de experiencia del cliente para
visualizar y comprender cada punto de contacto desde la perspectiva del cliente. Identificar
momentos criticos y areas de oportunidad comparando la calidad del servicio y la experiencia del
cliente en Killa CrossFit con la de gimnasios de la competencia 0 mejores practicas del giro de
negocio

Reconocer las areas a la mejora que nos permitird la herramienta de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la misma manera las encuestas seran determinantes al
evaluar que tan satisfecho se encuentra el cliente por la misma razon se plantearan preguntas
especificas sobre diferentes aspectos de la experiencia en Killa CrossFit que seran de gran
importancia al detectar los puntos de mejora a futuro.

La fase cuantitativa de la investigacion se llevara a cabo mediante encuestas estructuradas,
disefiadas para recopilar datos cuantitativos sobre la satisfaccion del cliente, la percepcion de la
calidad del servicio y la lealtad ante la marca. Estas encuestas se distribuiran entre la membresia
actual del gimnasio, por otro lado, la fase cualitativa incorporara entrevistas en profundidad con
clientes seleccionados al azar y miembros del personal clave, buscando obtener sensaciones mas
detalladas sobre los factores que afectan la experiencia del cliente.

Ademas, se emplearan técnicas de observacion y participante para capturar interacciones
en tiempo real entre el personal y los clientes en el entorno del gimnasio. Utilizar herramientas de
analisis de redes sociales para monitorear la percepcion publica y la retroalimentacion en

plataformas en linea. Los instrumentos de recoleccidn de datos incluirdn encuestas estructuradas



adaptadas a la evaluacion de la calidad del servicio y la experiencia del cliente. Estas encuestas se
basaran en escalas de Likert y preguntas abiertas para permitir la recopilacion de datos
cuantitativos y cualitativos.

Las entrevistas en profundidad siguieron un protocolo semiestructurado que abordara
temas clave, como las expectativas del cliente, la interaccion con el personal y las areas de mejora
percibidas. Para complementar la informacion recopilada, se desarrollaran listas de verificacion
especificas para la observacion participante, evaluando la ejecucién de protocolos de servicio, la
limpieza de las instalaciones y la comunicacion interpersonal. Esta combinacion de métodos
permitird una comprension global de la gestion de la calidad de la experiencia del cliente en Killa
CrossFit.

Posso (2013) afirma que “La investigacion cualitativa es inductiva; los investigadores
desarrollan conceptos, intelecciones y comprensién es partiendo de pautas de los datos; el
investigador sigue un disefio flexible”. “En el enfoque cualitativo segln el autor menciona que la
realidad es subjetiva, se fundamenta en la apreciacion y la interpretacion del investigador, no es
posible separar el conocimiento del sujeto cognoscente” (Naupas 2014, p. 350).

“Mirando desde otro enfoque las investigaciones cualitativas es la concepcion de los
investigadores como sujetos interpretativos” (Jensen, 2015, p.507). Salinas (2013) afirma que la
“Investigacion Cualitativa: es aquella investigacion que se basa en valores cualitativos, es decir,
relativos al investigador, a los sujetos involucrados e incluso a los evaluadores en el caso que los
hubiese. Por ser cualitativa es muy subjetiva y debe ser considerada en el contexto de cada caso
en particular”.

Sin duda los tres criterios coinciden en su enfoque y comprension, utilizar métodos como

que permitiran recopilar datos descriptivos y detallados dejando al investigador sumergirse en el



contexto social que busca determinar la experiencia del usuario en el camino de la mejora continua
para elevar el prestigio de la marca y servicio como tal.

Técnicas e Instrumentos

La matriz de Customer Journey Map una herramienta que brinda todos los momentos de la
experiencia del usuario detectando la satisfaccion del cliente en los diferentes ambitos a evaluar.
La matriz como instrumento de apoyo Gonzales, M. (2022) menciona que “considerar el mapeo
del customer journey mapping como parte de la experiencia del cliente es un concepto clave de
marketing”

Meijomil (2022), “El customer journey es el conjunto de interacciones que tiene un
consumidor con una organizacion en el proceso de compra o conseguir algo. La traduccion literal
del concepto customer journey en espafiol seria algo parecido a “viaje del cliente””. Esta
herramienta permitira establecer los puntos dentro del viaje del cliente que se pueden trabajar para
obtener una mejora calidad en la experiencia del cliente.

El andlisis FODA brinda a la empresa una visién amplia tanto del &mbito interno como externo es
por esto que como lo afirma Lazzari y Maesschalck (2002):

Los aspectos externos o del ambiente se agrupan bajo los conceptos “oportunidades” y

“amenazas”. El analisis que se realiza de los mismos se refiere a la relacion entre el estado

en el que se encuentran actualmente las variables y el estado esperado en un futuro

determinado. Dado que las variables de este aspecto externo son no controlables, el

resultado obtenido funciona como marco para el analisis interno de la empresa. (p.73).



El analisis FODA, el mismo que permitira analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas al evaluar los procesos en los que se busca mejorar o tener excelencia para la satisfaccion
del cliente en general del servicio.

Fuente (2022) indica que “El Analisis Pest o Andlisis Pestel es una herramienta de trabajo
estratégico que analiza las fuerzas externas que afectan a una organizacién. La palabra PESTEL
es un acrénimo de los elementos exdgenos que pueden predecir el futuro de una empresa” de esa
manera posibilita el analisis de la empresa dando lugar a buscar estrategias nuevas logrando
obtener una imagen macro.

Posgrados Empresariales (2019) menciona que “Las 7 P son conjunto reconocido de
tacticas de marketing, puede utilizarse en cualquier combinacion para satisfacer a los clientes en
un mercado objetivo”. La herramienta permitira desarrollar estrategias que enganchen y retengan
al cliente, igualmente distinguirse de la competencia brindando una experiencia diferente y
satisfactoria a toda la comunidad.

La metodologia, técnica e instrumento se encuentra detallado para cada uno de los
objetivos especificos planteados para la presente investigacion brindando la mayor informacion

posible para el planteamiento posterior a lo largo de la investigacion (Ver detalle en la Tabla 1).
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Tabla 1. Establecer las

metodologias, técnicas e instrumentos para la realizacion de los tres

resultados
Obijetivo Metodologia Técnicas Instrumentos
v Objetivo 1 Anaélisis FODA Entrevistas que Guia de entrevista
Realizar el permiten identificar (Huerta, 2020)
analisis de la las  fortalezas vy
situacion de la debilidades internas.
empresa El analisis de
oportunidades y

amenazas externas de
forma documental.

v' Objetivo 2
Determinar el

estado del
entorno
interno y
externo

Matriz de las 7P del
marketing

Grupos focales:
Interaccion e
intercambio de ideas
entre un grupo
selecto.

Guia de discusion
(Gomez, 2023)

Estudio de mercado

Encuestas online o en
el establecimiento

Cuestionario en linea
o de forma escrita en
el establecimiento.

v' Objetivo 3
Disefar la
propuesta de
mejora para la
resolucion de
los puntos
criticos
identificados

Anélisis PESTEL

Encuesta Online /
presencial

Cuestionario en linea
en forma de encuesta.
Presencial  encuesta
escrita anénima
(Santos, 2024).

Customer Journey

Observacion,
permitird mapear la
experiencia del
cliente.

Recoleccion mediante
camaras internas del
establecimiento
(Gonzales, 2022)

11



Planteamiento Hipotético

En el proyecto de titulacion se encontraron cinco preguntas de investigacion las cuales son:
¢eual es el impacto de la gestion de calidad en la retencion de clientes y la generacion de
recomendaciones positivas en Killa CrossFit?, de la misma manera se plantea saber ¢la
disponibilidad y mantenimiento de equipos de Ultima generacion se correlaciona positivamente
con la percepcion de calidad en la experiencia de los usuarios?, asi en el contexto de satisfaccion
del cliente ¢la implementacion de programas de fidelizacion de clientes, como descuentos y
eventos exclusivos, esta asociada con una mayor satisfaccion y retencion de clientes en Killa
CrossFit?, de esta manera saber ¢qué papel juega la comunicacion efectiva entre el personal y los
clientes en la mejora de la calidad de la experiencia en Killa CrossFit?, y en el ultimo punto
identificar ¢cudles son los elementos especificos de la gestién de calidad que méas impactan
positivamente en la satisfaccion del cliente en un entorno como Killa CrossFit?

Se detalla la matriz operacional que se muestra en la siguiente Tabla 2, donde se ha
considerado el planteamiento hipotético, los objetivos y variables en investigacion para proponer

la metodologia de analisis.
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Tabla 2. Matriz de Operacionalizacion de las variables del proyecto de Killa CrossFit.

Pregunta de investigacion Objetivos Variables Definicion de la Dimensiones de las Indicadores de la Meétodo
estudiadas variable variables dimension

En el proyecto de titulacién se  Objetivo General Variable
encontraron cinco preguntas independiente
de investigacion las cuales
son: ;cual es el impacto de la Mejorar la satisfaccion 'y~ “Gestionde  Planificacion de la Planificacion de Nivel de satisfaccion Encuestas,
gestion de calidad en la fidelizacion de los clientes en calidad” calidad calidad observacion y
retencion de clientes y la la empresa Killa CrossFit anélisis de
generacion de mediante la implementacion documentos para
recomendaciones positivas en  de un sistema de gestion de recopilar  datos
Killa CrossFit?, de la misma calidad enfocado en |la descriptivos y
manera se plantea saber ¢la  optimizacion de la detallados
disponibilidad y experiencia del cliente.
mantenimiento de equipos de
Gltima generacion se
correlaciona  positivamente
con la percepcion de calidad
en la experiencia de los
usuarios?, asi en el contexto — - -

Objetivos especificos Variable

de satisfaccion del cliente ¢la
implementacion de
programas de fidelizacion de
clientes, como descuentos y
eventos  exclusivos,  estd
asociada con una mayor
satisfaccion y retencion de
clientes en Killa CrossFit?, de
esta manera saber ;qué papel
juega la  comunicacion
efectiva entre el personal y los
clientes en la mejora de la
calidad de la experiencia en
Killa CrossFit?, y en el tltimo
punto identificar ;cuales son
los elementos especificos de
la gestion de calidad que mas
impactan positivamente en la
satisfaccion del cliente en un
entorno como Killa CrossFit?

dependiente

Realizar el andlisis de la
situacion de la empresa

“Satisfaccion ~ Experiencia del Mejora continua
de los
clientes” cliente

Nivel de fidelizacién

Determinar el estado del
entorno interno y externo.

Atencion al cliente

Calificacion en redes

Disefiar la propuesta de
mejora para la resolucion de
los puntos

Satisfaccion del
cliente
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Capitulo 1
En el capitulo uno se desarrolla la problematica del proyecto de titulacion se determina los
conceptos y definiciones de las variables de estudio en relacion a la gestion de calidad como
variable independiente, el modelo de servicio y teoria de satisfaccion del cliente como variable
dependiente para esto se considerd la compilacion de antecedentes investigaciones, estudios
referenciales de diferentes autores para el desarrollo y sustento de la investigacion; con esto
sustenta el aporte del proyecto de la investigacion.
1. Marco Teorico
1.1 Gestion de Calidad

La calidad en el servicio abarca los equipos e instalaciones lo mismo que permite experimentar un
tipo de entrenamiento diferente. Instalaciones y equipos en buenas condiciones brindando un
entorno seguro y agradable para los clientes. “Pero, como se sefialé antes, el proceso no es féacil;
la calidad requiere persistencia, disciplina y liderazgo resuelto, comprometido con la excelencia
(Evans & Lindsay, 2017, p.18).” Garantizar estos puntos en especifico es lo que permite al
consumidor crear lazos con la comunidad.

La capacitacién y competencia constante del personal es un punto a favor donde se asegura
que los entrenadores estan debidamente certificados y capacitado para proporcionar instrucciones
seguras y efectivas. Matt Swiff (2021), un gran coach y como llegar a serlo: combine
conocimiento, aplicacion, construccidn de relaciones y liderazgo con experiencia y tendré la receta
para un excelente coaching. La capacitacion continua del personal con los diferentes cursos que
brinda CrossFit permite un entrenamiento y procedimientos de seguridad para toda la comunidad.

A pesar de que CrossFit es para todos brinda un entrenamiento personalizado dependiendo

de las capacidades de cada miembro lo mismo que permite cubrir con las necesidades y objetivos
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planteados. La comunicacion transparente al momento de brindar un entrenamiento como primera
clase o ya con miembros de experiencia brinda seguridad y comunidad desde el momento preciso
que inicia dentro de la experiencia del fitness. La recopilacion de resultados da una perspectiva
diferente en la gestion de calidad y el desarrollo del servicio, los mismos que permite brindar
mejoras en un futuro.
1.2 Modelo de Servicio

El entrenamiento personalizado adaptado a las necesidades diferentes de cada usuario
permite la orientacion y apoyo individualizado durante las sesiones de entrenamiento. La variedad
permite al usuario experimentar una amplia gama, lo que incluye fuerza, resistencia y
acondicionamiento fisico todo junto dentro de una misma sesion. Saline, B (2023) los mejores
entrenadores de CrossFit les dicen a sus atletas que “se cifian a lo basico, y cuando sientan que los
dominan, es hora de empezar de nuevo, comenzar de nuevo, nuevamente con lo basico, esta vez,
prestando mas atencion” y luego aplican el mismo principio a su entrenamiento.

La interaccién del personal con el cliente genera desde un inicio genera un ambiente sélido
y comodo lo mismo que abraza aspectos emocionales y psicoldgicos de la experiencia del cliente
en su primera clase. La satisfaccion siempre sera el objeto final del consumidor. Saline, B (2023)
la definicion y el enfoque de CrossFit para desarrollar el fitness es objetivo y mensurable, al igual
que su definicion de entrenador eficaz, que exige que el entrenador tenga capacidad en seis
habilidades diferentes: ensefiar, ver, corregir, gestionar grupos, presencia, actitud y demostracion.

1.3 Teoria de la Satisfaccion del Cliente

“Saben que los clientes satisfechos contribuyen a aumentar la cartera de clientes. Dada la

jerarquia del comportamiento del consumidor, de la conciencia a la prueba, a la repeticion y la

lealtad, el objetivo es satisfacer clientes para que se vuelvan leales (Icobucci, D, 2020, p.239).” La
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satisfaccion del cliente es tan solo el resultado de la comparacion entre las expectativas del cliente
y su percepcion de la calidad del servicio recibido.

En Killa CrossFit se dedica a entender y gestionar las expectativas del cliente, asi como
garantizar una alta calidad en la entrega de servicios buscando la constante mejora para la
satisfaccion total del cliente. Adoptar un enfoque centrado exclusivamente en el cliente sugiere
escuchar sus comentarios, personalizar los servicios dependiendo de la capacidad y compromiso
del miembro garantizando la mejor experiencia. Proporcionando bases solidas para comprender,
analizar y mejorar la experiencia del cliente.

1.4 Comunicacion Efectiva con el Cliente

La comunicacion efectiva del entrenador con el cliente es transcendental al momento de
hablar de comunidad, ya que las buenas comunicaciones entre ambas partes dan como resultado
inicial fidelizar al cliente con la empresa que va a permitir con el pasar del tiempo brindar
comodidad y seguridad garantizando una experiencia positiva para el cliente. CrossHero (2023)
afirma que “Ser claro y seguro en lo que dices es una excelente manera de ganarte la confianza de
los clientes. Si eres inquebrantable y firme con tus opiniones y les dices a los clientes lo que quieres
o0 esperas de ellos, es mas probable que sigan tu consejo porque parece provenir de una fuente
creible”.

1.5 Lenguaje Corporal Positivo y Tono de Voz

El entrenador y personal de atencion al cliente tiene una labor grande desde el inicio de la
experiencia del usuario al momento de ingresar al establecimiento ya que se tendran una primera
impresion positiva llena de cordialidad y mucho interés hacia el cliente. CrossHero (2023)
menciona que “Segun un estudio, las palabras reales representan solo el 7% de la comunicacion

real, mientras que el tono (38%) y las expresiones faciales/ lenguaje corporal (55%) constituyen
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la mayor parte de la comunicacioén”, es decir al momento de brindar informacion sobre membresias
y planes es ideal mantener expresiones corporales y verbales calidas.
1.6 Marketing y Redes Sociales
El contenido de un buen manejo de redes sociales en el campo deportivo es primordial para
obtener mas audiencia y clientes convirtiéndolo en una oportunidad de generar comunidad
potencidndolo con un buen rendimiento y actividades sociales que abrazan a la comunidad es asi
como CrossHero (2022) ha concluido que “Toda estrategia de marketing fitness tiene como
objetivo crear relaciones. Ya no basta con brindar un servicio. Esta idea ha quedado fuera de uso,
a causa de la dificultad que implica vender un intangible. Es decir, un servicio, que, a fin de
cuentas, no se puede tocar ni ver”
1.7 Entrenadores Capacitados en CrossFit
La metodologia de CrossFit impartida en diferentes gimnasios debe ser responsable con su
comunidad es por esto que la recomendacion general es poder practicarlo en un gimnasio afiliado
a CrossFit con esto se puede garantizar el correcto aprendizaje y a la vez ensefianza, Naru CrossFit
(2023) afirma que “Los boxes afiliados a CrossFit cuentan con entrenadores certificador y
experimentados que disefian programas de entrenamiento efectivos y seguros. Estos profesionales
tienen un profundo conocimiento de los principios del CrossFit y como aplicarlos correctamente

para ayudarte alcanzar tus objetivos de fitness de manera progresiva y segura”.
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Capitulo 11
En el capitulo dos se desarrolla los resultados del proyecto de titulacion se determina las variables
de estudio como el diagnostico situacional de la empresa y andlisis del entorno interno y externo
de la empresa para esto se considerd la compilacion de antecedentes investigaciones, estudios
referenciales de diferentes autores para el desarrollo y sustento de la investigacion; con esto
sustenta el aporte del proyecto de la investigacion.
2. Desarrollo de Resultados
2.1 Diagnostico Situacional de la Empresa KILLA CROSSFIT
2.1.1 Ubicacién Geografica de la Empresa.

La empresa en la cual estd enfocado el plan de investigacion se ubica en Ecuador, en la
provincia de Pichincha, canton Quito, especificamente en el Valle de los Chillos, parroquia
Rumifiahui, con la direccién Calle Vicente Eloy Ortega y Teodoro Arrieta, sector diagonal a la
empresa grupo DANEC, se encuentra situada en el sector industrial de sangolqui con una area de
500 metros cuadrados a sus alrededores esta conformado de la siguiente manera, alado se encuentra

el Motel Classic de frente la empresa Hispanamur, (Ver detalle en la Figura 1)
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Figura 1. Ubicacion Geograéfica de la Empresa Killa CrossFit Vista Satélite

SUBJEFATUR]
TRANSITO'DE

Nota: Ubicacion geografica obtenida de Google Maps 2024.
2.1.2 Cronologia de la Empresa Killa CrossFit

La empresa fue fundada en el afio 2020 por una pareja de esposos Como una empresa que
aun estaba en organizando funciones tuvo dificultades como oportunidades. Inicialmente se
mantuvo durante un afio en un local de noventa metros cuadrados ubicado en la calle General
Enriquez y el Inca en Sangolqui, con el crecimiento de sus miembros y equipamiento se procede
a una expansion y movilizacién de ubicacién a un area mucho mas grande que logro comodidad
ante los usuarios con el fin de brindar un servicio de calidad.

Con el cambio de locacién se pudo solventar los requerimientos de todos los clientes, sin

embargo, representaba mas inversion en sus instalaciones y asi mismo aumentar su personal.
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Todos los cambios desarrollados permitieron brindar un servicio mas comodo para todos sus
miembros, comodidad en sus instalaciones de parqueo de automoviles, sala de espera para sus
clientes, cafeteria y bafios con duchas.

2.1.3 Planificacion Estratégica de la Empresa

La mision establecida en Killa CrossFit en el afio 2021 dice, nos comprometemos a brindar
un ambiente inclusivo y motivador donde las personas de todas las edades y nivel de condicion
fisica puedan alcanzar sus metas personales de salud y bienestar a través del entrenamiento diario.
Nos esforzamos por ofrecer programas de entrenamiento de calidad, liderados por entrenadores
certificados, que promuevan la superacion personal y en equipo ya que nos consideramos una
comunidad.

Por otro lado, la vision en el afio 2021 de Killa CrossFit es ser reconocida como el mejor
centro de entrenamiento asi mismo como el Unico CrossFit del Valle de los Chillos, conocidos por
la excelencia, integridad y resultados. Ofreciendo programas de entrenamiento innovador y un
ambiente familiar que inspira a todos los miembros a cambiar sus vidas y la de los suyos.

Los valores corporativos se consideran los siguientes, responsabilidad, lealtad,
compromiso e innovacion

La empresa Killa CrossFit se ha planteado objetivos estratégicos, encaminados en cumplir
la mision y vision de la empresa siendo los siguientes:

v Mejora de la retencion de clientes, implementar estrategias para la mejora de experiencia
del cliente, como la personalizacion de los entrenamientos, el seguimiento regular de los progresos
y la creacion de una comunidad solida fomentando lealtad y la retencion.

v Ampliacién de servicios, ofrece variedad de programas y servicios complementarios como

nutricion, entrenadores en constante educacion, area de musculacion y cafeteria completa
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v Desarrollo de talento humano, inversion en capacitaciones y desarrollo continuo del equipo
de entrenadores y personal de Killa CrossFit para garantizar la calidad del servicio ofrecidos y
promover un ambiente de trabajo positivo y motivador.
v Mejora de la infraestructura, actualizar y mejorar instalaciones como equipos brindando un
entorno mas comodo, moderno y seguro para todos sus miembros.
2.1.4 Tamafio de la Empresa
Se considera como micro empresa ya que no supera mas de 10 personas y sus ventas
anuales es menor que los $100.000,00 y los activos de la empresa no superan los $100.000,00.
2.1.5 Situacion del Mercado
El giro de negocio de gimnasio es uno de los mas lucrativos actualmente local y a nivel
mundial, esto se dio a partir de la pandemia. Las personas buscan tener méas salud mediante el
deporte, la empresa se encuentra ubicada en el Valle de los Chillos en el sector de Sangolqui, la
cercania con los conjuntos residenciales e instituciones como empresas privadas convierte al local
reconocido por el publico y la recomendacion “boca a boca” por sus resultados alcanzados.
2.1.6 Estructura Organizacional
La estructura organizacional de la empresa se encuentra establecida por el lider conocido
como el “Head Coach” o entrenado lider o principal, luego pasa dos entrenadores juniores con
menos experiencia de tiempo brindando clases. Los tres cumplen funciones alternadas en
diferentes horarios y todos rotan por puestos como recepcion y clases, la empresa tiene
departamentos como recepcion, clases y cafeteria en estos todos tienen obligacion de pasar por las
tres areas, ya que ningun entrenador puede tener mas de seis horas brindando clases, (Ver detalle

en la Figura 2).
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Figura 2. Mapa de los integrantes de la empresa con sus funciones a desempefiar de Killa
CrossFit.

Head Coach/ Owner

|

Recepcion / Cafeteria

Clases

Coach 1/ 2 Head Coach Calidad AT
Produccion

Nota: Criollo (2024 La Gestion de la Calidad con Enfoque en la Experiencia del Cliente en la
Empresa Killa CrossFit), mapa de los integrantes de la empresa con sus funciones a desempefiar
de Killa CrossFit.
2.1.7 Situacion Actual Financiera

Killa CrossFit es una empresa legalmente constituida bajo los regimenes ecuatorianos. Se
evalla semanalmente la retencion de clientes por ende la retencion de membresias brinda a la
empresa mas solvencia en la entrada de dinero para la salida ser utilizada en todos los servicios
publico. Como muestra la Figura 3, el certificado régimen registro emitido por el servicio de las

rentas internas.
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Figura 3. Certificado de Establecimiento Registro emitido por el servicio de rentas internas.

Certificado
Establecimiento registrado
Apellidos y nombres Numero RUC
CRIOLLO MOROMENACHO KARINA 1721136289001
GUADALUPE

Jurisdiccion
ZONA 9/ PICHINCHA / RUMINAHUI

Numero de establecimiento Estado

2 ABIERTO

Nombre comercial Servicios digitales

KILLA CROSSFIT NO

Inicio de actividades Reinicio de actividades  Cierre de establecimiento
05/03/2020 No registra No registra

Ubicacion geografica
Provincia: PICHINCHA Canton: RUMINAHUI Parroquia: SANGOLQUI

Direccion
Calle: CALLE VICENTE ELOY ORTEGA Numero: SN Interseccion: CALLE TEODORO
ARRIETA Referencia: JUNTO AL MOTEL CLASSIC

Medios de contacto
Email: karinita14@hotmail.com

Actividades econdomicas

« R93110201 - EXPLOTACION DE INSTALACIONES PARA ACTIVIDADES DEPORTIVAS BAJO TECHO O
AL AIRE LIBRE (ABIERTAS, CERRADAS O TECHADAS, CON ASIENTOS O SIN ELLOS PARA
ESPECTADORES): PABELLONES DE BOXEQ Y GIMNASIOS.

Cadigo de verificacidn: RET1E82034088819769
Fecha y hora de emision: 14 de agosio de 2023 12:28
Direccitn IP: 10.1.2921

Validez del cenificado: El presente cenificado es vélido de conformidad a lo establecido en la
Resolucion No. NAC-DGERCGC15-00000217, publicada en @l Tercer Suplemento del Registro Oficial
462 del 19 de marzo de 2015, por lo gue no requiere sello nl firma por parte de la Administracion
Tributaria, mismo que lo puede verificar en la pagina transaccional SRI en linea yio en la aplicacion SR
ovil.

Nota: Certificado de Establecimiento Registro de la empresa Killa CrossFit obtenido por el

servicio de rentas internas.

El estado financiero de la empresa Killa CrossFit de Afio Fiscal 2023 brinda informacion
de suma relevancia como el total de ingresos $24 920 mientras que el total de gastos $6 800
brindando finalmente una utilidad neta de $18 120 mostrando una vision detallada y estructurada
de la situacion financiera y el rendimiento de la empresa, permitiendo la toma de decisiones

futuras. (Ver detalle en Tabla 3)
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Tabla 3. Estado financiero de KILLA CROSSFIT

Estado Financiero KILLA CROSSFIT

Estado de Resultados — Afio Fiscal 2023

Ingresos
Ingresos por Membresia $24000
Ingresos por Entrenamiento Diario $420
Ingresos por Venta de Productos $500
Total de Ingresos $24920

Gastos
Salarios y Compensaciones del Personal $4800
Mantenimiento de las Instalaciones $1200
Equipamiento y Suministros $500
Publicidad $200
Otros Gastos Operativos $100
Total de Gastos $6800
Utilidad Neta $18120

Nota: Estado Financiero de la empresa Killa CrossFit del afio 2023

2.2 Andlisis del Entorno Interno y Externo de la Empresa

2.2.1 Anadlisis FODA

Se describe las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa Killa

CrossFit, la misma que brindara un amplio panorama en la vision macro para la creacion de una

propuesta de mejora. Esta propuesta de mejora brindara a la empresa nuevas herramientas de
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trabajo para la mejora continua en sus servicios y satisfaccion del cliente, (Ver detalle en la Figura
4).

Figura 4. Matriz de Analisis FODA de la Empresa KILLA CROSSFIT

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Caracteristicas y habilidades internas
- Expansion de servicios.

- Marketing digital.

- Alianzas estratégicas

Caracteristicas y habilidades internas

- Experiencia del personal.
- Servicio al cliente.
- Comunidad solida.

FODA

DEBILIDADES AMENAZAS

4 Dificultades y limitaciones internas
Dificultades y limitaciones internas -Competencia local

- Alta rotacién de personal. -Cambios en las tendencias
- Escasez de talento fitness.
-Retrolimentacidn limitada --Criis econémica.

Nota: Criollo (2024 La Gestion de la Calidad con Enfoque en la Experiencia del Cliente en la
Empresa Killa CrossFit), matriz de Analisis FODA de la empresa Killa CrossFit que brinda

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Las fortalezas de la empresa iniciando por la alta experiencia y capacitacion del personal
permite tener una experiencia de sesion a sus clientes explorando mas alla su fitness y por ende
mejorando la calidad de alimentacion diaria. Asi mismo la calidad de atencién al cliente es una
distincion de parte de la empresa ya que a su vez permite que la comunidad se vuelva més sélida
y activa la misma que da como resultado la retencion de sus clientes.

Su debilidad en la alta rotacion de personal permite a la empresa experimentar momentos
negativos que podria afectar la consistencia en la calidad del servicio. De la misma manera la
escasez de talento entre entrenadores de CrossFit que no se mantienen en continuo aprendizaje

dafia el mercado tanto de talento como de servicio. Seguido de la retroalimentacion limitada podria
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dificultar la identificacion de las areas de mejora en la experiencia del cliente al no poder tener
recopilacion de comentarios regularmente de sus clientes.

Las oportunidades como la expansion de servicio podrian permitir a la empresa considerar
la incorporacion de servicios adicionales como sesiones de entrenamiento de levantamiento de
pesas 0 programas nutricionales especificos. Las alianzas estratégicas de la empresa podrian
mejorar la experiencia del cliente como nutricion, fisioterapia, salud bucal y alimentacion
saludable. Por otro lado, el marketing digital brindaria una oportunidad de mejora en la presencia
en linea de Killa CrossFit mediante el uso de redes sociales o pagina web.

Las amenazas constantes como la competencia local, la presencia de otros gimnasios en la
zona que si no se diferencia de los otros se puede convertir en una gran amenaza. EI cambio en la
tendencia de fitness podria afectar sin embargo se busca que la comunidad mantenga la llama viva
de la metodologia del CrossFit. Seguido de la crisis econémica los consumidores pueden reducir
sus gastos en membresias de gimnasio y servicios relacionados pudiendo afectar negativamente
los ingresos de la empresa.

2.2.2 7P’s del Marketing

Como parte del analisis proporciona un marco completo para comprender y gestionar todos
los aspectos importantes del marketing, enfocado en el servicio donde la experiencia de
satisfaccion del cliente y la interaccion personal toman un papel muy crucial, (Ver detalle en la
Tabla 4) los resultados del analisis.

La aplicacion de las 7P’s del marketing brinda cinco de los siete criterios que se
establecieron de manera satisfactoria mientras que los siguientes dos se han trabajado
medianamente sin embargo no se ha explotado el potencial que puede brindar para el mejor

desarrollo en la retencion y satisfaccion del cliente (Gomez, 2023).
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El producto, precio, plaza, personas y procesos se han trabajado con mas énfasis y por este

lado se ha logrado que la empresa brinde al cliente un producto de calidad en su servicio al

momento de las clases, el precio tiene contraste con el servicio que se brinda sin embargo no se

implementa promociones pero si se reconoce al cliente en sus avances como entrega de premios

para aumento de su fidelidad, la capacitacion de personal es de primer orden y los procesos de

evaluacion desde el momento de inscripcion hasta el desarrollo de fidelizacidén son puntos que se

han mantenido trabajando y alimentando a medida de la satisfaccion del cliente.

Sin embargo, la promocién que brinda estrategias de marketing y la retencion de clientes

por publicidad se ha desarrollado medianamente, se busca fidelizar de diferentes maneras que se

encuentra en desarrollo y el posicionamiento que permite la evaluacion de la calidad de los

servicios por medio del cliente es un punto que se encuentra en desarrollo y sin duda al profundizar

permitird la mejora continua de la empresa.

Tabla 4. Matriz de las 7P’s del marketing de la empresa KILLA CROSSFIT.

Criterios / 7 ps del MKT Criterios Minimos Cumple Cumple No Cumple
Medianamente
Producto Calidad del servicio 1
Variedad del servicio 1
Precio Precio competitivo 1
Precio con margen de ganancia 1
Plaza Canales en linea (redes sociales) 1
Ubicacion estratégica 1
Promocién Estrategias de marketing 1
Retencion de clientes 1
Personas Entrenadores capacitados 1 1
Personal comprometido 1
Procesos Evaluacion de procesos de inscripcion y 1
seguimiento del cliente
Las funciones estan establecidas al
personal 1
Posicionamiento La marca es reconocida por su calidad de 1
servicio
La marca es reconocida por su constante 1
inversion en equipamiento de tecnologia
8 6 1
TOTAL 57.14% 42.86% 7.14%
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Nota. Criollo (2024 La Gestion de la Calidad con Enfoque en la Experiencia del Cliente en la
Empresa Killa CrossFit), la aplicacion efectiva de las 7 P’s del marketing para una mejora de la

experiencia del cliente en sus servicios.

El analisis PESTEL brinda una vision amplia del entorno externo de Killa CrossFit los
mismos que permitiran adaptarse a los desafios nuevos y cambios futuros, es asi como en el ambito
politico las medidas y leyes del gobierno en general y la municipalidad de Rumifiahui brinda los

estatutos y patentes para el funcionamiento del establecimiento.

Los factores econdmicos influyen de manera positiva y negativa en parte a la empresa es
asi como el diario expreso menciona que “El Gobierno Nacional mediante el decreto ejecutivo
numero 198, emitido este viernes 15 de marzo, dispuso la modificacion de la tarifa general del
Impuesto al Valor Agregado (IVA) del 13% al 15% para el 2024 (Zambrano, 2024). Todos los
negocios que brindan servicios se vieron sometidos al alza de precios por el incremento del IVA
sin duda una medida controversial en el Ecuador.

El factor social como tal tiene mucho que ver las variables demogréaficas como la edad,
género, estado civil y nivel educativo en Killa CrossFit sin embargo el punto més tomado en cuenta
para la practica de ejercicio es la edad, ya sea porque quieren verse mejor fisicamente o
simplemente sentirse vivos mediante el deporte, el acceso a la tecnologia por parte de la empresa
Killa CrossFit da como resultado un mejor trabajo en los resultados a obtener en los clientes,
también el uso de plataformas que permitan simplificar el trabajo de reservas en las clases es un
punto a favor que se tiende a usar en diferentes centros deportivos y por ende también se tiende a
utilizar en la empresa.

A pesar de ser una empresa que brinda servicios deportivos se busca ser amigable con el
planeta la practica de reciclaje de botellas tiene como objetivo promover la sostenibilidad
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ambiental la misma que permite la reduccion de cantidad de plastico al planeta, a pesar de ser un
grupo minusculo se busca promover la conciencia ambiental entre los usuarios de Killa CrossFit.

La normativa legal de Killa CrossFit como licencias de funcionamiento y permisos legales
que brinda el municipio de Rumifiahui donde se encuentra ubicada la empresa son puntos que se
deben cumplir para el buen funcionamiento del establecimiento asi mismo el buen uso de
informacion personal de los usuarios viene de la Ley de Proteccion de Datos Personales,
(Telecomunicaciones,s.f.), (Ver detalle en la Figura 5).

Figura 5.Analisis del Entorno Estratégico Empresarial PESTEL (Politico, Econdmico, Social,
tecnoldgico, Ecoldgico y Legal)

Politica fiscal
Actividad del gobierno

Tasas de interés
Condiciones econémicas

—

i T

Lu U) » Variables demograficas Factores

n_ O * Estilo devida Sociales

(0] U * Acceso tecnolégico - Factlgregs

: < » Tendencias tecnologicas i e

.< J

Z ﬁ * Impacto ambiental Factores

< ! - Reciclaje Ecoldgicos
» Normativa de seguridad Factores
+ Legislacion laboral. Legales

Nota: Criollo (2024 La Gestion de la Calidad con Enfoque en la Experiencia del Cliente en la
Empresa Killa CrossFit) Descripcion de los factores a la empresa establecidos por analisis
PESTEL.
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2.2.3 Resultados del Estudio de Mercado

La informacion recopilada en esta encuesta es de caracter confidencial y seran utilizados
con fines académicos y de investigacion en la Universidad de las Américas, todos los datos seran
tratados con maxima confidencialidad y se los manejaran con un solo fin. La participacion en esta
encuesta es voluntaria y los datos recopilados no seran divulgados y unicamente podran participar
clientes con membresia activa en el afio 2024.
Un total de 40 clientes respondieron la encuesta alcanzando el total de poblacion que se
encuentra en la empresa como socios activos en la Tabla 5 se puede identificar la pregunta uno de
la encuesta, los clientes que se identificaron como género femenino y género masculino siendo

20% y 80% respectivamente como se puede apreciar en

Figura 6.

Tabla 5. Género de la demanda

Variables Frecuencias Porcentaje
Opciones Femenino 32 80%

Masculino 8 20%

Total 40 100%

Nota: Clasificacion de genero determinada por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del

2024.

Figura 6. Representacion gréafica de los datos del género de la demanda.
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Nota: Gréfica de respuestas de encuesta elaborada a la comunidad de la empresa Killa CrossFit en
los meses de marzo y abril del 2024.

La pregunta dos de la encuesta brindd los rangos de edad de los clientes de la empresa y se puedo
identificar en la Tabla 6 los puntos a identificar y de igual manera la Nota: Rango de edad por la

encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024,

Figura 7 brinda la representacién grafica el rango de edad, donde se representar con el
mayor porcentaje a la edad de 20 a 25 afios, la comunidad mas joven dentro de la empresa. El
rango de 31 a 35 afios es el siguiente nivel de poblacion seguido de 26 a 30 afios, continuando con
maés de 40 afios y concluyendo con la comunidad de 36 a 40 afios con menor porcentaje.

Tabla 6. Rango de edad de la demanda de la empresa Killa CrossFit

Variables Frecuencias Porcentaje
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Opciones De 20 a 25 afios 13 32%

De 26 a 30 afios 8 20%
De 31 a 35 afios 10 25%
De 36 a 40 afios 4 10%
Més de 40 afios 5 13%
Total 40 100

Nota: Rango de edad por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024.

Figura 7. Representacion gréafica de los datos del rango de edad de la demanda

M De 20 a 25 afios
10%] 32% M De 26 a 30 afios

‘ m De 31 a 35 afios
25% o De 36 a 40 afios

2 0,
ib Mas de 40 afios

Nota: Grafica de respuestas de encuesta elaborada a la comunidad de la empresa Killa CrossFit en
los meses de marzo y abril del 2024.
Las respuestas obtenidas en la pregunta tres de la encuesta reflejo a 37 respuestas positivas

con un 92% y tres respuestas negativas con un ocho de porcentaje, (Ver detalle en la Figura 8).
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Tabla 7. Explicacion clara de los ejercicios y las técnicas de CrossFit.

Variables Frecuencias Porcentaje
Opciones Sl 37 92%

NO 3 8%

Total 40 100%

Nota: Explicacion clara por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024.

Figura 8. Representacion grafica de los datos la explicacion de técnicas de CrossFit.

m Sl
NO

Nota: Gréfica de respuestas de encuesta elaborada a la comunidad de la empresa Killa CrossFit en
los meses de marzo y abril del 2024.

El resultado obtenido en la pregunta cuatro de la encuesta para la atencion personalizada
en las sesiones de entrenamiento para el usuario tiene un porcentaje del 62% la misma que brinda
un valor para analizar y buscar estrategias para que el entrenador tenga la atencién completa a la
clase y no exista distracciones que llevaron a olvidar a la otra parte del grupo que se encuentra mas
avanzada que los que estan incursionando en sus primeras clases, a su vez identificar si son nuevos
0 antiguos los que sienten este malestar (Ver detalle en la Figura 9).

Tabla 8. ¢ El entrenador brinda la atencion personalizada durante las sesiones de entrenamiento?

Variables Frecuencias Porcentaje
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Opciones Sl 25 62%

NO 15 38%

Total 40 100%

Nota: Pregunta cuatro por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024.

Figura 9. Representacion grafica de los datos de atencion personalizada en las sesiones de
entrenamiento.

m S|
NO

Nota: Gréfica de respuestas de encuesta elaborada a la comunidad de la empresa Killa CrossFit en
los meses de marzo y abril del 2024.

La pregunta cinco de la encuesta brindo el 77% de usuarios sienten la motivacion por parte del
cuerpo de entrenadores permitiéndolos llegar a alcanzar sus limites de manera segura, es asi como
la mayor parte de los clientes sienten que su experiencia en el establecimiento tratando de brindar
la mejor calidad al momento de la explicacion de las clases junto con la motivacién a sus diferentes
objetivos, (Ver detalle en la Nota: Pregunta cinco por la encuesta aplicada los meses de marzo y

abril del 2024.

Figura 10).

Tabla 9 ¢El entrenador te motiva y te empuja a alcanzar tus limites de manera segura?
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Variables Frecuencias Porcentaje

Opciones Sl 31 77%
NO 9 23%
Total 40 100%

Nota: Pregunta cinco por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024.

Figura 10. Representacion grafica de los datos de te motiva y empuja a alcanzar tus limites de
manera segura.

S|
NO

Nota: Gréfica de respuestas de encuesta elaborada a la comunidad de la empresa Killa CrossFit en
los meses de marzo y abril del 2024.

La pregunta seis resultd al estilo de ensefianza del entrenador en un 65% favorable con una
personalidad de motivacion hacia los alumnos es una respuesta favorable para continuar con la
busqueda de la satisfaccién del cliente, seguido de un porcentaje de 18 y 17% con personalidad
exigente y paciente que viene a ser balanceado con respecto al dia a dia de una clase de CrossFit,
(Ver detalle en la figura Nota: Pregunta seis por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril

del 2024.
Figura 11).

Tabla 10.;Cémo describirias el estilo de ensefianza del entrenador?
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Variables Frecuencias Porcentaje

Opciones Motivador 26 65%
Exigente 7 18%
Paciente 7 17%
Irrespetuoso - -
Total 40 100%

Nota: Pregunta seis por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024.

Figura 11. Representacion gréfica de los datos de estilo de ensefianza del entrenador.

B Motivador
Exigente
Paciente

Irrespetuoso

Nota: Gréafica de respuestas de encuesta elaborada a la comunidad de la empresa Killa CrossFit en
los meses de marzo y abril del 2024.

Se obtiene una respuesta positiva favorable al 100 % en mejorias y cumplimiento de sus
objetivos, observando aumento de fuerza, resistencia y condicién fisica desde que se encuentra en
el establecimiento y asi poder cumplir con la experiencia del cliente al 100 en esta parte especifica

de una clase diaria de la pregunta siete, (Ver detalle en la Figura 12).

Tabla 11.¢Has notado mejorias en tu fuerza, resistencia y condicion fisca desde que entrenas en
Killa CrossFit?
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Variables Frecuencias Porcentaje

Opciones Sl 40 100%
NO - 0%
Total 40 100%

Nota: Pregunta siete por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024.

Figura 12. Representacion grafica de los datos de estilo de ensefianza del entrenador.

m S|
NO

Nota: Gréafica de respuestas de encuesta elaborada a la comunidad de la empresa Killa CrossFit en
los meses de marzo y abril del 2024.

Al obtener un porcentaje elevado del 90% en comodidad del usuario en las instalaciones
brinda una amplia vision de que a pesar de una buena y favorable respuesta siempre se puede
mejorar en todos los sentidos y en especifico las instalaciones que es lo que brinda una experiencia
maégica al momento de tener una clase de CrossFit en la pregunta ocho, (Ver detalle en la Figura
13).

Tabla 12. ;Te sientes comodo en las instalaciones de Killa CrossFit?

Variables Frecuencias Porcentaje
Opciones Sl 38 95%

NO 2 5%

Total 40 100%

Nota: Pregunta ocho por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024.
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Figura 13. Representacion grafica de los datos de si se siente comodo en las instalaciones.

u S|
NO

Nota: Gréafica de respuestas de encuesta elaborada a la comunidad de la empresa Killa CrossFit en
los meses de marzo y abril del 2024.

En la pregunta nueve al entrenador tener una comunicacion efectiva con el usuario permite
expresarse de manera correcta al dar comandos o direcciones al momento de estar en el
entrenamiento y asi poder cumplir con una clase bien elaborada y de igual manera tener un
entrenador de confianza con el usuario, (Ver detalle en la Nota: Pregunta nueve por la encuesta
aplicada los meses de marzo y abril del 2024.

Figura 14).

Tabla 12. ¢ El entrenador se comunica de manera efectiva contigo?

Variables Frecuencias Porcentaje
Opciones SI 35 87%

NO 5 13%

Total 40 100%
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Nota: Pregunta nueve por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024.

Figura 14. Representacion gréafica de los datos de estilo de ensefianza del entrenador.

uSsl
NO

Nota: Gréafica de respuestas de encuesta elaborada a la comunidad de la empresa Killa CrossFit en
los meses de marzo y abril del 2024.

En la pregunta diez identifico que los vestidores y los bafios son una parte fundamental de las
instalaciones del establecimiento la misma que tiene un porcentaje favorable alto con los usuarios
la misma que a su vez permitira mejorar para brindar una experiencia mas comoda al cliente, (Ver

detalle en la Nota: Pregunta diez por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024.

Figura 15)

Tabla 13. ; Te sientes satisfecho con los vestidores y bafios de Killa CrossFit?

Variables Frecuencias Porcentaje

Opciones Sl 36 90%
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NO 4 10%

Total 40 100%

Nota: Pregunta diez por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024.

Figura 15. Representacion gréafica de los datos de satisfaccion de instalaciones de bafios y
vestidores.

u S|
NO

Nota: Gréafica de respuestas de encuesta elaborada a la comunidad de la empresa Killa CrossFit en
los meses de marzo y abril del 2024.
La pregunta once de la encuesta brindé por medio de una escala de Likert la satisfaccion del
usuario, (Ver detalle en la Tabla 14)

Tabla 14. ; Estoy satisfecho con los servicios de entrenamiento ofrecido por Killa CrossFit?

Variables Frecuencias Porcentaje

Totalmente en -
Opciones
desacuerdo

En desacuerdo -

Ni de acuerdo ni 3 7%
desacuerdo

De acuerdo 5 13%
Totalmente de cuerdo 32 80%
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Total 40 100%

Nota: Pregunta once por la encuesta aplicada los meses de marzo y abril del 2024.

09 7%
B Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Nota: Grafica de respuestas de encuesta elaborada a la comunidad de la empresa Killa CrossFit en

los meses de marzo y abril del 2024.
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Capitulo 111
En el capitulo tres se proponen propuestas de valor que tuvieron como objetivo mejorar la posicion
competitiva de la empresa asi mismo optimizar los recursos y fortalecer la capacidad para enfrentar
desafios de entorno empresarial, de la misma manera se elabord un cronograma de actividades y
se establecié los objetivos estratégicos de igual manera una nueva mision y vision planificado para

los proximos afos.

3. Desarrollo de la Propuesta del Manual de Metodologias de la Empresa
3.1 Nombre de la Propuesta

Manual de metodologias aplicables para la gestion de calidad para la identificacion de

puntos de mejora de la experiencia del cliente en la empresa KILLA CROSSFIT.
3.2 Determinacion de Puntos Criticos

Los puntos criticos encontrados en el desarrollo de la investigacion se toman en
consideracion los del analisis FODA, donde las debilidades podrian afectar en gran medida como
la alta rotacion del personal, los escases de talentos y la retroalimentacion limitada si no se los
trata de la manera mas adecuada y solventar herramientas en estos puntos como debilidades
convertirlos en fortalezas.

Al analizar los datos de la encuesta sometida a los socios activos de la empresa sobre la
experiencia que mantiene dentro de los servicios de la empresa también se puede identificar puntos
criticos gque se necesitan evaluar y buscar soluciones inmediatas para mejorar la experiencia del
usuario en la empresa.

v La alta rotacidn de personal en conjunto de la escasez de talento es un punto para analizar

y buscar estrategias de retencion de personal mediante capacitaciones.
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v La empresa no cuenta con un plan de marketing que permita la exposicion al publico los
servicios a pesar de manejar redes sociales no tienen el uso frecuente.

v El establecimiento cuenta con el Unico servicio de CrossFit.

v La ubicacién del establecimiento se encuentra limitado no es muy cercano a los domicilios
ya que se encuentra en el sector industrial de Rumifiahui.

v Automatizacion en la entrada de vehiculos hacia el parqueadero de la instalacion.

v [luminacion de las instalaciones.

v Remodelacion de ciertas areas del gimnasio.

v Explicacién de clases para adultos mayores y nifios.

v El establecimiento se encuentra rodeado de competencia en el mercado y sin una accion

clara de proteccion ante este suceso.
v Personal rotando por todas las funciones y no en una sola funcion por falta de personal.
3.3 Objetivos de la Propuesta
3.3.1 General
Realizar un manual de metodologias para la gestion de calidad mejorando la experiencia del cliente
en la empresa “Killa CrossFit”

3.3.2 Especificos

v Desarrollar el Customer Journey Map como instrumento para rastrear la experiencia del
cliente.

v Identificar estrategias para potenciar la gestion de calidad en la empresa.

v Elaborar el plan de actividades detallado y estimar el presupuesto preliminar para llevar a

cabo la propuesta.
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3.4 Desarrollo de la Propuesta

3.4.1 Mision
La mision de laempresa para el afio 2030 busca ser lideres en el campo de CrossFit proporcionando
un espacio empoderado donde todos los individuos de todas las edades puedan alcanzar su maximo
potencial en todas las capacidades. El enfoque busca ofrecer programas personalizados para
aquellos usuarios quieren elevar su nivel de estado fisico y se compromete a cultivar una
comunidad vibrante y solidaria donde cada usuario se sienta valorado y motivado alcanzar sus
metas mediante el deporte.

3.4.2 Vision

La vision de la empresa en el afno 2030 aspira ser pionero en la industria del “fitness”,

marcado altos estandares en el Valle de los Chillos buscando ser reconocidos como un CrossFit de
calidad por su constante actualizacion en educacion del personal, asi mismo la comunidad sera
reconocida por su espiritu de apoyo mutuo y crecimiento personal con un camino hacia un estilo
de vida més saludable.

3.4.3 Objetivos estratégicos de mejora

v Determinar capacitacion del personal y retencién
v Elaborar el plan de marketing

v Instalar nuevas areas.

v Promocionar el area del establecimiento

v Aumentar de iluminacion de instalaciones.

v Ampliar la adopcidn de sistemas de automatizacion de puertas.
v Implementar estrategias para la elaboracion de competencia mas activa.

v Mejorar en la iluminacion de las instalaciones.
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v Capacitar personal fijo en las areas establecidas
3.4.4 Customer Journey Map.

El desarrollo del Customer Journey es una clara herramienta que permite comprender la
interaccion del cliente con la empresa Killa CrossFit visualizando cada etapa de su viaje y de qué
manera responde la empresa para lograr satisfacer las necesidades y en el camino mejorar la
experiencia del usuario y de esa manera lograr la retencion del mismo al establecimiento y
posterior lograr la fidelizacion (Ver detalle en la Figura 16).

Figura 16. Customer Journey Map de la empresa Killa CrossFit.

{ Personas entre 20 y 40 afios Practicar CrossFit }
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Nota: EI modelo de Customer Journey es la herramienta nos permite comprender y a la vez mejorar
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la experiencia del usuario en todas las etapas.

Se estima llegar a personas de rango de edad de 20 a 40 afios y més con el fin de encontrar
un establecimiento que brinde servicios de practica de CrossFit, es asi como en todas las etapas
que recorre el usuario se pretende que su experiencia sea positiva con animos de seguir mejorando

en la entrega de informacion tanto practica como visual y aplicar en la vida diaria.
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Las actividades del usuario a experimentar seran cruciales al momento de buscar la
inscripcion del usuario es por ello que la clase gratuita de prueba es un punto de enganche con el
cliente que proporcionara la experiencia de una clase, en esta parte se busca solventar sus dudas y
divertir a la vez con el fin de que se llegue a la obtencion de informacion de planes y promociones
las mismas que también es un punto crucial que dependerd mucho de su estado financiero.
Posterior brindar las mejores opciones para el usuario determinaran la inscripcién y luego a los
datos para la aplicacion de reservas que permitira agendar una nueva clase.

Es asi como este matriz Customer Journey permitira identificar en qué fase o punto de la
entrega de informacion y atencion del cliente que permitira ver de manera méas amplia donde puede
existir falencia y posterior corregir para en el futuro mejorar la experiencia del cliente al momento
de que ingrese al establecimiento y se brinde su clase de prueba gratuito de manera objetiva se
incremente la satisfaccion del cliente.

3.4.5 Factibilidad Econémica Financiera de la Propuesta

Para el desarrollo de las actividades propuestas en la presente investigacion se ha logrado
distribuir en dos secciones de modelos que necesita implementar la empresa es por esto que se
puede visualizar en la Tabla 15 divididas en los costos de inversion, cantidades y valores que
comprometen la inversién de mejora de experiencia del usuario en la empresa. Se plantea tiempos
de ejecucion y en base al presupuesto planteado se estima un gasto de $7260.

Tabla 15. Presupuesto para la implementacion de la propuesta a la empresa Killa CrsossFit.

Actividades Costos de inversion Cantidad Valor Valor total
unitario

Estrategia para la Capacitacion/Recursos 4 $120 480

capacitacion del personal

y retencidn.

Elaboraciéon de plan de Recursos humanos 16 $120 1920

marketing

Instalacion de nuevas Recursos humanos 12 $120 1440

areas.
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Promocionar el area del Recursos humanos 1 $120 120
establecimiento.
Renovacién del suelo de Recursos materiales 2 $120 240
caucho en el
establecimiento.
Ampliar la adopcion de Recursos humanos 2 $160 320
sistemas de
automatizacion de
puertas.
Desarrollar  estrategias Recursos humanos 2 $110 220
para  fomentar  una
competencia mas
dinamica.
Mejora en la iluminacion Capacitacion/Recursos 3 $120 360
de las instalaciones.
Capacitacion para Capacitacién/Recursos 16 $120 1920
entrenadores en el
entrenamiento de adultos
mayores y nhifios.
Personal permanente en Recursos humanos 2 $120 240
las zonas designadas.

Total $7260

Nota: : Criollo (2024 La Gestién de la Calidad con Enfoque en la Experiencia del Cliente en la

Empresa Killa CrossFit), se establece el presupuesto alcanza a un afio calendario para la empresa

Killa CrossFit.
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3.4.6 Cronograma de Ejecucion de Actividades

El cronograma de actividades se ajusta a las necesidades y puntos a mejorar en los procesos de gestion de calidad en la experiencia del
cliente, es por ello que se planifico durante un afio cada mes una actividad a desarrollar sin embargo a pesar que se proyecta por meses
a desarrollar las actividades el cronograma se encuentra flexible con el fin de lograr ejecutar todas las actividades.

Tabla 16. Cronograma de actividades de la empresa Killa CrossFit.

Cronograma
Actividades Afio 1
MI M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 MI10 M1l MI12

Estrategia para la capacitacién del personal y retencion.
Elaboracion de plan de marketing

Instalacion de nuevas areas.

Promocionar el area del establecimiento.

Ampliar la adopcion de sistemas de automatizacion de puertas.
Mejora en la iluminacion de las instalaciones.
Renovacion del suelo de caucho en el establecimiento.

Desarrollar estrategias para fomentar una competencia méas dindmica.

Capacitacion para entrenadores en el entrenamiento de adultos mayores y nifios.

Personal permanente en las zonas designadas.
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Nota: Criollo (2024 La Gestion de la Calidad con Enfoque en la Experiencia del Cliente en la Empresa Killa CrossFit), descripcion
de actividades para el cumplimiento del Customer Journey que se ejecutaran de forma anual con el fin de la satisfaccion de la experiencia

del cliente en la empresa Killa CrossFit.
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Discusion

En el presente proyecto de titulacién ha proporcionado una comprensién amplia y profunda
sobre los factores externo e internos que influyen en la experiencia del usuario en la empresa Killa
CrossFit, se ha buscado desarrollar estrategias solidas al momento de brindar satisfaccion al cliente
en su experiencia lo que se busca como finalidad retencion de clientes y fidelizacion brindando un
servicio integro. A continuacion, se detalla los resultados.

En primera instancia los resultados obtenidos por las matrices FODA y PESTEL
proporcionan fortalezas que la empresa tiene a nivel general positivas de igual manera
oportunidades certeras en el mercado las mismas que indican al servicio ofrecido brinden la
experiencia satisfactoria que se busca hacia los clientes potenciales de Killa CrossFit. Su
importancia radica en el panorama que ofrece para saber en qué punto se encuentra una compafiia.
Ademas, si se hace de manera regular, tiene la capacidad de mostrar de forma oportuna las
tendencias o cambios en el mercado que pueden influir negativa o positivamente en tu sector
(Santos,2024)

Para alcanzar la competitividad, una organizacion debe contar con buenos productos y/o
servicios, obtenidos a un coste apropiado y con una buena gestion, la cual debe incluir también la
posibilidad de dar a sus clientes un trato agradable (Martinez, 2010). El enfoque de la experiencia
del cliente ha permitido desarrollar diferentes estrategias que brinda un amplio espectro de trabajar
ya sea en capacitacion de personal hasta el buen aspecto de las instalaciones a lo largo del tiempo
que cada usuario se encuentra dentro de las instalaciones, asi mismo brindar seguridad al momento

de ingresar a las instalaciones.
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Conclusiones

El andlisis de la situacion de la empresa ha reflejado el compromiso intenso de reflejar un
entorno operativo y competitivo, ha brindado un enfoque con orientacion a la toma de
decisiones fundamentadas en datos mediante una encuesta que han sido evaluados con el
fin de mejora. Al evaluar al cliente de manera integral en aspectos operativos se obtiene
posibles puntos de mejora en la experiencia del cliente, la propuesta de valor al llevar la
comprension de alumno e instructor buscd la oportunidad de brindar un servicio de calidad
garantizando al usuario la satisfaccién del servicio y de esa manera logrando una
fidelizacidn con el servicio y la marca.

La determinacion del estado interno y externo de la empresa en gestion de calidad en la
experiencia del cliente se convirtié en un paso fundamental para la continua mejora y
eficacia operativa, se logré profundizar en la comprensién de los procesos internos de la
empresa asi mismo lograr evaluar a todo el personal, infraestructura y sistema de gestion.
Al tomar en consideracion al entorno externo, como las tendencias de la competenciay las
expectativas del cliente en el servicio se logré obtener una visién amplia para la mejora
contintia proporcionando identificar areas de mejora, implementacion de estrategias y
mantenimiento de altos estandares de calidad para la satisfaccion del cliente.

El disefio de la propuesta de mejora permitid identificar puntos criticos en la gestion de
calidad de la experiencia del cliente optimizando de mejor manera el funcionamiento y
satisfaccion del cliente, se reflejé el compromiso con la excelencia en la adaptacion de
posibles mejoras los mismos que fueron identificados en personal, infraestructura y area
de marketing, el disefio de propuesta establecido busco tener altos estandares en calidad de

la experiencia del usuario.
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La propuesta de mejora se determin0 para la solucion de los puntos criticos teniendo el
enfoque “Manual de metodologias aplicables para la gestion de calidad para la
identificacion de puntos de mejora de la experiencia del cliente en la empresa KILLA
CROSSFIT”, cuenta con diez estrategias enfocadas en el producto, plaza, precio y los
procesos para la cual se determind la ejecucion de actividades de seis trimestres y el
presupuesto para la ejecucion de las estrategias es de $ 7260 dolares de los Estados Unidos
de América

Finalmente, el proyecto expuso cinco preguntas de investigacion que se han tornado
fundamentales para entender y a la vez perfeccionar la manera de gestion de calidad en la
empresa Killa CrossFit, se abarco aspectos como el impacto de la gestion de calidad en la
retencién de clientes, la tecnologia en sus instalaciones y equipos, comunicacion efectiva
que permitié convertir comunidad a sus clientes y la gestion de calidad que influye en la
satisfaccion del cliente, las mismas que permitieron generar estrategias claves con el fin de

mejorar la experiencia del cliente fortaleciendo la posicion de la marca dentro del mercado.
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Recomendaciones
Sociabilizar el manual de metodologia para la gestion de calidad mejorando la experiencia
del cliente en la empresa “Killa CrossFit” al personal activo de la empresa con el fin de
implementar la propuesta con un enfoque técnico.
Incluir el presupuesto para la ejecucion de la propuesta a través del departamento financiero
para que se pueda incluir la ejecucion de la propuesta en los planes operativos anuales y la
planificacion operativa anual para fortalecer la factibilidad econdmica financiera.
Incluir programas de capacitacion continua para el personal, centrandose en la habilidad
de instruir a clientes de mas de cuarenta afios enfocando la eficiencia al momento del
servicio, de igual manera desarrollar clases pilotos con el fin de buscar el desarrollo del
instructor durante una clase planificada por el jefe de entrenadores.
En la encuesta se encontrd con la pregunta cuatro que no estid del todo clara en la
formulacion ya que se brindé informacion general y no se pudo identificar si los
encuestados formar parte de alumnos con mas o menos experiencia, es por esto que se
incluird en una encuesta futura esta informacién con el fin de clasificar los grupos de

usuarios que se encuentren en los diferentes grupos antes identificados.
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Glosario de Términos
FODA. - El andlisis brinda puntos donde se puede identificar fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa o proyecto determinado. (Huerta, 2020).
PESTEL. - El anlisis de PESTEL nos permite determinar los puntos politicos, econdmico, social,
tecnoldgicos, ecoldgico y legal de una empresa o proyecto.
CrossFit. - Movimientos funcionales constantemente variados ejecutados a alta intensidad
(Glassman,2021).
Marketing del producto. - Modo de establecer la relacion para identificar necesidades del cliente
y orientar la oferta hacia su satisfaccion (Talaya y Jiménez,2013).
SRI.- El Servicio de Rentas Internas nacio el 2 de diciembre de 1997 basandose en los principios
de justicia y equidad, como respuesta a la alta evasion tributaria, alimentada por la ausencia casi
total de cultura tributaria.
Operacionalizacion de variables. - Es la desagregacion de los elementos méas abstractos hasta
poder llegar a un nivel mas correcto de los mismos (Reguant, 2014).
Customer Journey Map. - Mapa de experiencia del cliente es una representacion visual del
proceso por el que pasa un prospecto para lograr un objetivo con una empresa (Hammond, 2024)
Escala de Likert. - Es un método de investigacion psicométrica que ayuda a evaluar las conductas,
creencias, valores e ideales de una persona o una poblacion mediante categorias cerradas.
(Hammond, 2023)
7P del marketing. - La mercadotecnia de servicios esta siendo influenciada de la variable
tradicional del marketing (4p”s). Determinando que la mercadotecnia se centra en la combinacién

del marketin mix para los servicios (Ledn, Palacios, 2020)
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Marketing digital. - EL marketing digital llego en la década de los 90, su principal objetivo es
hacer la publicidad de un negocio (Lozano, Toro y Calderon, 2021).

Estado financiero. - Son informes que reflejan el estado de una empresa en un momento
determinado, normalmente un afio (Universidad Politécnica de Madrid, 2024)

Head Coach. - Es el jefe de entrenadores, el organiza la clase y a sus entrenadores basicamente es
la guia de todos los entrenadores (Carroll, 2024)

Reciclaje.- Seleccionar los desechos ya sean plastico, madera y metal con el fin de reusarlo con
una nueva funcion de vida util (Palomo, 2016).

Impacto ambiental. - Es la alteracion del medio ambiente, provocada directa o indirectamente
por un proyecto o actividad en un &rea determinada (RSS, 2022).

Comunicacion efectiva. - Controlar las expresiones corporales y un buen tono de voz al hablar
con el cliente se crea una comunicacion de excelencia siendo una parte clave de la comunicacion
(CrossHero, 2023).

Metodologia de CrossFit. - Funciona para todos, se puede aplicar para cualquier persona y los
resultados se acumulan a largo plazo (Carroll, 2024).

Head Coach.- El entrenador principal o cabeza del gimnasio tiene como funciones brindar
programaciones y ordenar la semana o mes en general de cémo se trabaja junto con los
entrenadores secundarios (Carroll, 2024).

Coach.- CrossFit determina que es el entrenador secundario luego del entrenador principal o

cabecilla (Carroll, 2024).
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Anexo 1. Esquema del Modelo del Customer Journey
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Anexo 2. Analisis FODA(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)
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Anexo 3. Matriz PESTEL (Politico, Econdmico, Social, tecnologico, Ecologico y Legal)
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Anexo 4. Matriz 7P’"s del marketing

Criterios / 7 ps del MKT Criterios Minimos Cumple Cumple No Cumple
Medianamente
Producto Calidad del servicio
Variedad del servicio
Precio Precio competitivo
Precio con margen de ganancia
Plaza Canales en linea (redes sociales)
Ubicacién estratégica
Promocion Estrategias de marketing
Retencidn de clientes
Personas Entrenadores capacitados
Personal comprometido
Procesos Evaluacion de  procesos de

inscripcion y seguimiento del cliente
Las funciones estan establecidas al
personal

Posicionamiento La marca es reconocida por su
calidad de servicio
La marca es reconocida por su
constante inversion en equipamiento
de tecnologia

TOTAL

Nota. La matriz de las 7P"s del marketing mostrara la vision y el planteamiento de la empresa
tomando en cuenta su entorno externo como interno en KILLA CROSSFIT. Elaboracion propia

del autor.
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Anexo 5. Encuesta aplicada a los clientes activos de Killa CrossFit.

Dirigida a: La informacion recopilada en esta encuesta es de caracter confidencial y seran
utilizados con fines académicos y de investigacion en la Universidad de las Américas, todos los
datos seran tratados con maxima confidencialidad y se los manejaran con un solo fin. La
participacion en esta encuesta es voluntaria y los datos recopilados no seran divulgados y

Unicamente podran participar clientes con membresia activa en el afio 2024.

Duracion: Entre 2 a 4 minutos.

Instruccidn general: Escoger la opcion que mas parezca a su criterio de la siguiente encuesta.

Informacion Demografica:

1. Con que genero se identifica
a. Femenino

b. Masculino

2. ¢Cudl es su rango de edad?
a. De 20 a 25 afios

b. De 26 a 30 afios

c. De 31 a 35 afios

d. De 36 a 40 afios

e. Mas de 40 afios

3. Explicacion clara de los ejercicios y las técnicas de CrossFit.
a. Si

b. No

4. ¢El entrenador brinda la atencion personalizada durante las sesiones de entrenamiento?
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Si

No

¢El entrenador te motiva y te empuja a alcanzar tus limites de manera segura?
Si

No

¢ Como describirias el estilo de ensefianza del entrenador?
Motivador

Exigente

Paciente

Irrespetuoso

¢Has notado mejorias en tu fuerza, resistencia y condicidn fisca desde que entrenas en Killa
CrossFit?

Si

No

¢ Te sientes comodo en las instalaciones de Killa CrossFit?

Si

No

¢El entrenador se comunica de manera efectiva contigo?

Si

No

¢ Te sientes satisfecho con los vestidores y bafios de Killa CrossFit?
Si

No

67



	Página en blanco



