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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion titulada propuestas de mejoramiento de
la calidad del servicio del centro de entrenamiento Extreme Work Out ,tiene como
objetivo general analizar la propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio del
centro de entrenamiento Extreme Work Out, porque se reflejaba en la calidad de
servicio es observado por las quejas sobre el servicio prestado por el centro de
entrenamiento, afectando que los cliente no estén satisfechos y ocasionando que
opten por desafiliarse sin embargo el trato entre en el trabajador de ventas y el

consumidor no se da.

La situacion actual del gimnasio, se refleja la ausencia para recibir a los clientes
desde que ingresan, cuando van a entrenar y hasta culminar la sesion de
entrenamiento. El nivel de satisfaccion del cliente del centro de entrenamiento
Extreme Work Out se puede observar que hay mucha necesidad de atencion hacia
los clientes, ya que un 27 % declar6 que tuvieron una deficiencia del servicio, la calidad
de servicio el 48 % indica que aun falta mejorar, el 23 % describe que aun falta mejorar

en la infraestructura del centro de entrenamiento.
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ABSTRACT

The present research project entitled Improvements in the quality of service of
the Extreme Work Out training center, as well as the general objective of analyzing the
improvement in the quality of service of the Extreme Work Out training center in order
to reflect the service on the part of those regarding the service provided by the training
center, emphasizing that the client is not satisfied and on the other hand opting to
disembark without shame the contract between the sales worker and the consumer

does not exist.

The current situation of the gym reflects the opportunity to receive clients from
the beginning, when they train and have to culminate in the training session. The level
of customer satisfaction in the Extreme Work Out training center can be seen that there
is a great need for customer service, 27% declare that they lack service, the quality of
service indicates that 48% need to improve, 23% describe that there is still a need to

improve the infrastructure of the training center.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion esta referido a las propuestas para mejorar

la calidad del servicio del centro de entrenamiento Extreme Work Out.

El centro de entrenamiento Extreme Work Out brinda servicios de
entrenamientos grupales y personalizados, guia nutricional, clases de baile grupales

y clases de artes marciales como boxeo y MMA.

Este proyecto fue creado con el fin de satisfacer personas de la zona con los
servicios propios de un centro de entrenamiento y las nuevas tendencias deportivas
gue son requeridos por los usuarios en este caso nuestros clientes son personas de
diferentes edades. realizando una encuesta cada vez hay mas personas que le gusta
realizar ejercicios con maquinas y como empresa tenemos varios gimnasios a
nuestros alrededores por lo tanto el centro de entrenamiento marca la diferencia ya
gue se brinda diferentes disciplinas deportivas y esas actividades le va ayudar a
mejorar su salud, combatir contra el estrés, cambiar su vida sedentaria , desarrollar
sus capacidades fisica y mejorar su aspecto fisico, es por ello que se crea el centro
de entrenamiento Extreme Work Out con el fin de poder posicionarse en nuestro
distrito, ya que nuestra competencia no estan enfocados en brindar diferentes

disciplinas deportivas.

En el primer capitulo se presenta el planteamiento del problema, segundo
capitulo el marco tedrico, seguido por el tercer capitulo que consta el planteamiento

operacional y cuarto capitulo presenta los resultaos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA
1.1 Descripcion de larealidad problematica

El centro de entrenamiento Extreme Work Out por su poco tiempo de haber
sido aperturado y que esta ubicado en el distrito de San Martin de Porres atiende una
poblacién de 86 personas entre varones y mujeres de diferentes edades, ofrece el

servicio de diferentes disciplinas como: entrenamiento funcional, baile, boxeo y MMA.

Unas de las razones el por qué, las propuestas de mejoramiento de calidad del
servicio del centro de entrenamiento Extreme Work Out, porque se reflejaba en la
calidad de servicio evidenciado en quejas sobre el servicio prestado por el centro de
entrenamiento, haciendo que los clientes no estén satisfechos, generando que se
desafilien y la comunicacién entre el personal de ventas y los vendedores directos no
se dé. Se esta buscando que los clientes sean fieles a la empresa por ende queremos
que ellos se sientan especiales y ser bien atendidos, por ello, el centro de
entrenamiento Extreme Work Out brinda una comunicacion efectiva con todos los

clientes de tal manera haremos que se queden buen tiempo en la empresa.

La calidad de servicio trata que los clientes se sientas satisfechos de los servicios
gue les brindan ya que es importante porque de esta manera la empresa puede tener
éxito, la cantidad de clientes aumente, obtener la fidelidad y pueda ser recomendado por

otros consumidores.

Los centros de entrenamientos tienen una labor muy importante hacia las
personas que asistan ya que el trato es directo con el entrenador que permitira adaptar
tu estado de forma inicial a los objetivos que te propongas y también tener el trato en

grupo reducidos que buscan mejorar su capacidad fisica, aspecto fisico y salud.



El nivel de satisfaccion del cliente del centro de entrenamiento Extreme Work
Out se puede observar que hay mucha necesidad de atencién hacia los clientes, ya
que un 27 % declar6 que tuvieron una deficiencia del servicio, la calidad de servicio el
48 % indica que falta mejorar, el 23 % describe que falta mejorar en la infraestructura

del centro de entrenamiento.
1.2 Delimitacion de la investigacion
1.2.1 Delimitacion espacial

El centro de entrenamiento Extreme Work Out esta ubicado en el distrito de

San Martin de Porres.
1.2.2 Delimitacion social

El centro de entrenamiento Extreme Work Out aplica a todos los clientes de

diferentes edades.
1.2.3 Delimitacion temporal
El estudio se llevé en el 2022.
1.3 Problemas de investigacion
1.3.1 Problema principal

¢,Cual es la propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio del centro de

entrenamiento Extreme Work Out?
1.3.2 Problemas especificos

¢,Cual es la propuesta de los elementos tangibles del centro de entrenamiento

Extreme Work Out?
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¢Cual es la propuesta de la capacidad de respuesta del centro de

entrenamiento Extreme Work Out?
1.4 Objetivos de lainvestigacion
1.4.1 Objetivo general

Analizar la propuesta de mejoramiento de calidad de servicio del centro de

entrenamiento Extreme Work Out.
1.4.2 Objetivos especificos

Demostrar propuesta de los elementos tangibles del centro de entrenamiento

Extreme Work Out.

Demostrar la propuesta de la capacidad de respuesta del centro de

entrenamiento Extreme Work Out
1.5 Justificacion e importancia de la investigacion.
1.5.1 Justificacion

La calidad de servicio se justifica porque nos proporcionara un buen servicio

incluyendo el aumento de los ingresos vy la fidelidad de los clientes.
1.5.2 Importancia

La importancia de la calidad del servicio es asegurar que los clientes estén
encantados con los servicios brindados, ya que al no darle importancia a esta area se
pierde la conexion y fidelidad de los clientes y se puede obtener malas
recomendaciones, ya que puede llegar a tener una mala reputacion para el centro de

entrenamiento Extreme Work Out.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1 Antecedentes del problema

Tintaya Ortiz (2019). En su tesis Calidad de servicio y fidelizacion de clientes
en la empresa Seven Gym, universidad Autonoma, Lima — Peru. buscé identificar la
relacion que existe entre la calidad del servicio y la fidelizacién de los clientes del
gimnasio Seven Gym Villa Maria del Triunfo — 2019, para ello empled el enfoque
cuantitativo, con un disefio correlacional. La poblacién estuvo compuesta por los
clientes de la empresa Seven Gym, mientras tanto la muestra fue de 67 clientes; el
instrumento se uso la técnica de encuesta, que fueron validados por expertos y se
hizo una prueba piloto dando una confiabilidad alta. Finalmente, los resultados
demostraron que la calidad de servicio obtuvo un nivel regular con un porcentaje de
53.73%, ya que los encuestados fueron que 36 clientes, mientras tanto el 23.88%
obtuvo un nivel bueno con una cantidad de 16 clientes encuestados y para finalizar el
22.39% obtuvo un nivel malo ya que fueron encuestados por 15 clientes. En
conclusién, se dio que hay una relacion elocuente entre la calidad de servicio y la
fidelidad de los consumidores del gimnasio Seven Gym sin embargo el gimnasio
brinda un servicio de calidad mejorando su capacidad de respuesta, la atencién hacia
los clientes, elementos tangibles y segura obtendran clientes contentos y de tal

manera se lograra la lealtad de los clientes hacia la empresa.

Manguinury Valles y Ushiiahua Herrera (2019). En su tesis Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de coronel
Portillo region Ucayali, 2018, Universidad Privada de Pucallpa, Lima -Perd, busco

establecer la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente del gimnasio
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Doble A Fitness en la provincia de coronel Portillo region Ucayali, 2018, para ello
empled el enfoque cuantitativo con un disefio correlacional. La poblacion estuvo
compuesta por los clientes de la empresa Doble A Fitness, mientras tanto la muestra
fue de 150 clientes; el instrumento se uso el cuestionario usando la técnica de
encuesta, que fueron validados por expertos y se hizo una prueba piloto dando una
confiabilidad alta. Finalmente, los resultados demostraron, que el 90% sienten que
hay calidad de servicio con un total de 135 consumidores y 15 consumidores que
muestran el 10% sienten que no hay calidad de servicio. En conclusion, hay una
relacion elocuente entre la calidad de servicio y satisfaccion en los clientes del
gimnasio Doble A Fitness, por ende, el 86% de clientes encuestados en la variable
calidad de servicio y satisfaccion del cliente se refleja que hay un nivel positivo, sin

embargo, el 10 % se refleja un nivel negativo.
2.2 Bases teoricas o cientificas
Calidad:

La calidad tiene varias definiciones, y en correlacion con los productos y/o
servicios, el producto se ajusta a los requerimientos de los clientes, el valor agregado,
gue no se puede encontrar en productos semejantes, la relacion de coste/beneficio,
etc. Es por ello que la calidad tiene como objetivo satisfacer las necesidades de los
clientes y que se sientan comodos del servicio brindado. Actualmente la vision de la
calidad, no es ofrecerle al colaborador lo que necesita si no mostrarle lo que nunca se
habia imaginado querer y una vez obtenerlo, llegar a la conclusion que es justamente
lo que siempre habia buscado. Segun Ganichi Taguchi (2011). La calidad viene siendo

incorporado dentro del producto para sea distinto y libre a los factores que no son
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controlables a la fase de elaboracion, dando por resuelto, que la calidad consiste en

la reduccién de la variacion en un producto.

A lo largo de los afios el significado de calidad ha evolucionado, comenzando
desde un exhaustivo control métodos de supervision, atravesando por el concepto de
refuerzo para avalar un nivel continuo de perfeccion, y finalmente obtener al concepto
actual de calidad total en el que se acerca mas a ser evolucionado y que se aproxima
al concepto de mejora continua. Segun kaoru Ishakawa (1995) quien ide6 el diagrama
causa-efecto para comprender como resulta la calidad como una forma de organizar

y representar las diferentes teorias sobre las diferentes causas de un problema.

Desde este punto, la hipotesis de Ishikawa se asienta en las siguientes ideas:

La calidad parte desde la formacion

- En primera instancia es averiguar lo que el cliente necesita.

- El contexto ideal de la calidad seria cuando el control no fuese inevitable.
- Lo primordial es eliminar los problemas y no los sintomas.

- Es puntual no confundir los medios con los objetivos.

- Como principio es aplicar la calidad y continuamente llegaran los frutos.

- Los responsables no deben tener envidia cuando un colaborador da una

opinién valiosa.
Con equipos simples se pueden resolver problemas.

Ruiz (2001) Actualmente, la calidad del servicio se esta transformando en una

condicion para competir en las empresas industriales y comerciales universalmente.
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Ya que esta dando resultados en corto y en largo plazo, estas son muy positivas para

las corporaciones que se involucran en este tipo de proceso.

Garcia (2001). la calidad mas aprobada actualmente de los clientes percibe
del servicio que la empresa les brinda para una satisfaccion y alegria para ellos. El
desarrollo de la industria de los servicios ha brindado una nueva Optica del concepto

de calidad que se focaliza en la vision del cliente.
Calidad del servicio

La calidad de servicio se encuentra en los componentes concretos y abstractos
gue distinguen los clientes al recibir un servicio. Esta representa una de las variables
mas importantes en la creacidon de estrategias de marketing, que ayuda a optimizar la
competitividad de la corporacion. La fidelidad es uno de los conceptos que nos permite
conocer la intencion o la iniciativa que asume el cliente ante el estimulo calidad de

servicio. Ambos estan estrechamente relacionados.

Satisfacer, depende de la aprobacion y los requerimientos de cada cliente, las
diferentes necesidades que tienen y por la que se contratd. La calidad se consigue a
través del proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que se entrega.
El nivel de satisfaccion que experimenta el cliente por las acciones en las que consiste
una buena atencién en diferentes niveles y alcances. Es fundamental evitar acciones
desagradables, o fallas al otorgar el servicio para poder obtener una mayor lealtad de
los clientes, asi como brindar soluciones al cliente cuando una situacion imprevista

exija la recuperacion de sus expectativas. (Palofox, 2005)

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (2002) La ganancia de un servicio en

calidad recae en los involucrados provocando una reaccion en cadena de los que se
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favorecen ante él; consumidores, empleados, gerentes y accionistas, incitando el
beneficio general y bienestar de la comunidad. (Heskett, 1997). En su modelo del
Service Profit Chain, que es informacion esencial de las empresas, primordialmente
las de servicios, disefiando estrategias de calidad de servicio y fidelizacién de sus
clientes, que impacta en los resultados financieros. La indagacion se enfoco en dirigir
la relacion entre ambos conceptos, calidad de servicio y la lealtad, en clientes de
supermercados de Lima, considerando su nocion e intencion de proceder (Horovitz,

1991), Cada cliente percibira la calidad del servicio de forma diferente.
Ventajas de conseguir la calidad total de los servicios:

Para generar ventajas inalcanzables hay que brindar una verdadera calidad en
los servicios de ese modo debemos cumplir una serie pautas: para poder combatir a
la competencia debemos brindar un servicio de calidad, en constante crecimiento, el
servicio de calidad al cliente no se pausar en ninguna circunstancia, Precisa de una
actitud constante y perseverante, siendo necesario aplicar altos estdndares de
calidad, este servicio debe ser bueno para poder diferenciarnos de las demas
empresas. Para conseguir la calidad deseada se necesita personal comprometido,
consciente de que un error es un exceso. Buen ambiente laboral, personal capacitado,
siempre buscando la perfeccién y una direccion que lidere el proceso, en constante

seguimiento, en el terreno para que la cadena funcione siempre en union.

Trilogia en la calidad:

a) Planeacion de la calidad: Los diferentes tipos de organizacion, productos y
procesos, requieren una planeacion de la calidad, la cual se divide en los siguientes

pasos:
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- Definir a la clientela.

- Determinar sus requerimientos.

- Derivar los requerimientos a las potencialidades de la empresa.

- Disefiar productos cuyas caracteristicas logren responder éptimamente a

las necesidades de los clientes.

- Desarrollar un proceso que consiga crear las caracteristicas del producto.

- Transferir el proceso de la operacion.

b) Control de la calidad: La alta direccibn emplea un proceso general con el
propésito de controlar las operaciones. Para tomar el control de un proceso es
necesario fijar un vinculo de retroalimentacion en todos los niveles y para cada
proceso; garantizando el estado de autocontrol de los empleados; proponiendo
objetivos sensatos y una adecuada unidad de medicion para los mismos; brindando
los medios necesarios a las fuerzas operativas para concluir satisfactoriamente los
objetivos. Los principios del control constituyen al control de calidad, pues posibilitan

el proceso que lograria satisfacer las necesidades del cliente.

c) Mejoramiento de la calidad: Esta etapa se enfoca en realizar las mejoras
del proyecto. Para ello es necesario formar un comité de calidad que disefie, dirija e

institucionalice el aumento de la calidad afo tras afo.

La importancia de la calidad del servicio recae en la evolucion que este supone,
ya que, a medida que las mejoras aumenten, seran mayores las posibilidades de que

el cliente considere y finalmente elija a la empresa al momento de adquirir los
17



productos o servicios que este requiera.

Otros aspectos que contribuyen a la calidad del servicio son; Generar un valor
agregado, que hara mas comercial al producto; Superar a la competencia, ofrecer
mayor calidad y variedad que otras empresas; Marcar la diferencia, brindar la mejor
relacion entre calidad y precio para lograr distinguir a la empresa de otras;
Proporcionar buen trato, ofrecer una agradable experiencia en cuanto al servicio y la
comodidad del ambiente; Satisfacer al cliente, evitar malos comentarios y generar
buenas resefias para animar a mas clientes a seguir comprando y recomendar a la

empresa.

Importancia de calidad de servicio. Albrecht (1994)

Los colaboradores tienen el deber de atender al consumidor, y para ello

requieren las siguientes caracteristicas:

- Propiedad. Generalmente la clientela no busca adquirir la propiedad, mas
bien, dispone del servicio, y estos al ser diferentes unos de otros,

provocaran diversas reacciones en el cliente.

- El contacto directo. El nivel de producciéon de una empresa se determina por
el contacto directo que se tiene con el cliente. Entre mayor contacto haya ,

mayor sera la afiliacion con el servicio.

- Participacion del cliente. Hacer al usuario parte de los procesos de servicio,

produccion y consumo.

- Proceso de servicio. El servicio se debe elaborar y comercializar para ser
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prestados o consumidos en condiciones Optimas.

- Heterogeneidad. Ningun servicio es igual, por lo que no habra dos clientes

con las mismas percepciones.

- Caducidad. Los servicios deben perecer al ser consumidos por el cliente, si

no se consumen no podran recobrarse.

- Fiabilidad humana. Prevenir los errores, corregirlos y controlarlos, evitando

problemas de calidad de servicio.

- Control de calidad. Organizar la evaluacion periédica de la evolucion de los
procesos que satisfacen los requerimientos y especificaciones de los

clientes.

- Desarrollo y perfeccionamiento. El cliente exigente, seguro y actualizado
ofrece la oportunidad de realizar una labor de mayor nivel para la empresa,

aportando en las experiencias de compra del mismo.

- Aspectos externos. La empresa prioriza el dar una buena primera impresion
ya que es alli donde se genera la idea de que tan bueno es el servicio y si

es preciso adquirirlo.

Caracteristicas importantes de la calidad de servicio

La fiabilidad, la compaiiia tiene que ser confiable, caso contrario los clientes
gue han obtenido se pueden desafiliar y ya no existiran en el mercado. La capacidad
de respuesta, quiere decir el trato de atencién que el colaborador le da al cliente. En

la seguridad, los usuarios tienes que ser atendidos de una manera respetuosa, amable
19



por parte de los colaborades de la empresa, de esa manera los clientes se sentiran
seguros y satisfechos por la buena atencion de los trabajadores. Los elementos
tangibles, los materiales tienen que estar en estado 6ptimos para el uso de cada
entrenamiento. Empatia, quiere decir los trabajadores de la empresa tienen que
escuchar las dudas, preguntas y brindar una buena atencidén hacia los clientes.

(Comunidad Empresarial INTEC, 2011, pag. 1)

Shahin (2015), dice que las caracteristicas de un buen servicio hacia los
clientes que “hay aspectos primarios para dar una buena atencién a los clientes por lo
tanto se detalla esas caracteristicas: ser predecible, cumplir, ser claro, honesto y
respetar” (p.1). En el articulo sobre la importancia de la calidad de servicio hacia los
clientes para un buen manejo de las empresas, los autores refieren que segun Aniorte
(2013), unas de las caracteristicas que se deben continuar y dar para un buen servicio
de calidad, es lo siguiente: se tiene que realizar los objetivos, tiene que valer para lo
gue se diseo, tiene que ser idoneo para el uso, se tiene que resolver las necesidades

y dar resultados. (Solérzano & Aceves, 2013, pag. 7).

La calidad de atencién es fundamental para el cliente porque si se brindé una
buena atencion los usuarios retornaran, su fidelidad hacia la empresa sera buena y
se habra ganado un cliente méas. Si los clientes son bien atendidos recomendara los
servicios que la empresa brinda a cantidades de personas, la amabilidad que se da al
cliente, el buen trato, la rapidez y fluidez que se brinda la informacion y servicios hacen

la diferencia entre bien o mala calidad de atencion.

En las dimensiones se comprende como elementos que los usuarios tienen que

tener en cuenta algo, tienen que dar valor a la calidad del servicio y a la fiabilidad, que
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consta en acatar lo prometido al usuario, brindando el servicio o producto que se haya
dicho. La capacidad de respuesta, es la disponibilidad y facilidad de dar informacién
de un servicio en el tiempo planeado. La competencia, consta en tener habilidades y
conocimientos obtenidos para realizar el servicio. La accesibilidad, dar la facilidad y
acercamiento para no hacerles esperar a los clientes. La credibilidad, quiere decir
trabajar con honestidad y veracidad, con el fin que los clientes estén satisfechos de
sus necesidades. El cliente tiene que tener la seguridad lo que eligié es lo adecuado.
La cortesia, quiere decir la atencion amable con que brinda al usuario, ya que le puede
dar confianza en seguir en la empresa y de esa manera se logra la fiabilidad. La
tangibilidad, quiere decir los beneficios que logro el usuario al realizar la compra del
servicio o producto. La empatia, consiste que la empresa tiene que ponerse en el lugar
de los usuarios para la lograr la satisfaccion de los clientes. Ya que viene ser un
acuerdo con el cliente en entender sus necesidades y dar una respuesta mas
adecuadas a lo que conlleve sus dudas y preguntas. (Manich & Sandoval, 2006, pag.

1)

Aunqgue el cliente no siempre tiene la razoén, el servicio que se le pueda brindar
tiene que estar contenta de esa manera pueda confiar en la empresa. El planeamiento
de un modelo empresarial no tiene que descuidar un aspecto primordial que viene ser:
La atencion al cliente, porque el trato que puede brindar los colaboradores hacia los
clientes tiene que ser de una manera amable y correcta para que los clientes puedan
estar comodos y en confianza, ya que una actitud negativa del colaborador hacia los
clientes puede provocar incomodidades y que lo clientes se sientan insatisfechos de
los servicios de la empresa. Por eso es importante que las directivas de cada empresa,
tengan establecidas una politica de atencion hacia los usuarios no solamente las
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condiciones muy correctas, sino también situaciones criticas y de resolucion de

problemas (Centrum, 2016, pag. 1)

La atencion al cliente en la actualidad, en las areas de las grandes marcas, asi
como las pequefias empresas, lo estan dando todo, ya que la sociedad paso por ser
consumidores a ser selectivamente consumista, desde luego esto cumple en no solo
contar con la calidad de los servicios o productos que se venden, sino en vender con
una buena calidad de atencién para el consumidor. Tal vez no todos los compradores
sean buenos en tecnologia de tal modo que no puedan evaluar al 100% la calidad de
servicio o producto que se les pueda brindar, por lo tanto, estamos preparados para
observar la calidad humana de las con las que nos juntamos y este viene ser el gran
secreto de la atencién al cliente. Principalmente, consiste en saciar las necesidades
del cliente con una buena calidad humana, ya que para ello se debe tomar en
consideracion las expectativas del consumidor. En la actualidad no es suficiente tener
un producto bueno, un precio justo o brindar un buen servicio. En estudios de
mercadotecnia muestran que en la actualidad las personas estan listos en pagar mas

por aceptar un buen trato. (Lopez, 2011, pag. 1)

Durante una evaluacién hecha aun servicio, el consumidor considera 5 factores
entre ellas la ejecucion de promesas es lo mas importante. Hay investigadores llaman
al cumplimiento de la “confiabilidad” porque es el resultado de la captacion del
consumidor. Sin embargo, estos estudios indican el cumplimiento de promesas como
un motivo de muchas o pocas de confiabilidad de una organizacion. Una empresa
realiza todas sus promesas de servicios o0 ventas que decretan, el consumidor puede
tener la confianza de la empresa para cualquier necesidad a futuro, con la seguridad

que su tiempo y dinero no sera perdido. Al cumplir todas las promesas al cliente se
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sentira en confianza y le permitird ser leal. Una empresa que no cumple con sus
servicios y atencion brindado puede ser que perjudique en el tiempo de sus
consumidores, ocasionando incomodidades que puedan irse a la competencia.

(Quijano , 2013)

En la actualidad hay empresas donde sus colaboradores usualmente realizan
promesas a sus consumidores, que no llegaran a realizarlo, ya que lo hacen para salir
del aprieto. Haran esta practica sin tomar en consideracion la confianza y credibilidad
gue puedan perder de los clientes hacia la empresa. En varios casos al no cumplir las
promesas hace que disminuye el respeto, la credibilidad y la confianza. Para ofrecer
algo el cliente Se tiene que saber tres factores: si no llegas a realizar las promesas
hacia tus clientes seria adecuado que no se realice ninguna promesa. Si se llega hacer
una promesa no es lo correcto decir “Lo intentare” y seria mejor decir “lo voy hacer”.
Informe al colaborador sobre los procesos para que se llegue a cumplir las 27
promesas y observando que se haya comprendido. Es sugerible dar un tiempo para
gue pueda estar en margen para solventar cualquier momento inesperado y de esa

manera cumplir las promesas. (Calambres , 2011)

En su punto de vista del cliente, el placer de sus necesidades de informacion
es la medida de efectividad del sistema por excelencia. Las ideas de los clientes sobre
la insatisfaccion o satisfaccion, dirige hacia la calidad de un servicio que se le va
conceder y constituir una informacion muy valiosa sobre el éxito o fracaso del sistema
para cubrir sus expectativas. Es dable que el servicio que se brinda sea agradado por

el cliente y que éste asi lo perciba (Rey, 2000, pag. 143)

2.3 Definicién de términos basicos
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Calidad: Desarrollar, trazar, fabricar y conservar un producto de calidad que

sea el mas rentable y siempre placentero para el cliente (ishiwaka, 1986)

Servicio: Son acciones reconocibles y abstractos que viene ser algo
primordial de un trato pensado para brindar a los consumidores gusto de

deseos o necesidades. (Stanton, 2004)

Calidad de servicio: Es la busqueda de la disconformidad o desacuerdo que
hay entre las perspectivas o anhelos de los consumidores y su percepcion
en funcion a la capacidad de respuesta, empatia, seguridad, confiablidad y

tangibilidad. (Berry etal, 1993)

Fidelidad: es la actitud que el cliente pone a vista, su comportamiento de
ser atendido por el mismo proveedor de servicios, posee una disposicion
actitudinal positiva hacia el proveedor, y tiene en consideracion
principalmente a este proveedor cuando necesita algun servicio. (Gremlery

Brown, 1996)

Comunicacion: involucra la integracion esmerada y ordenada de todos los
conductos de trato que una organizacibn maneja para dar un mensaje
entendible y coherente sobre la empresa y sus productos. (Kotler y

Armstrong, 2013)

Infraestructura: Percibe los bienes que necesita una empresa para su
funcionamiento y que fueron explicitos en el proceso de planeacion. Los
recursos materiales se refieren: insumos, servicios, instalaciones,

maquinarias materias primas y refacciones. (Berry etal, 1993)
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- Elementos tangibles: Es lo concreto de las instalaciones, dispositivos,
personal y materiales de comunicacion. Todo aquel que transmiten una
representacion fisica del servicio que los clientes van utilizar para evaluar la

calidad. (Zeithaml y Col, 2009)

- Capacidad de respuesta: en términos de la sensibilidad de los integrantes
de la organizacion en el trato con de sus clientes o usuarios. Tener la
manera en cdmo ayudar a los clientes. Dar un servicio al consumidor a
tiempo en su solicitud sea de preguntas, quejas, problemas u orden de

servicio. (Zeithaml y Col, 2009).

CAPITULO lll: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
3.1 Desarrollo de la idea central de la propuesta
Propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio

Anédlisis foda del centro de entrenamiento Extreme Work Out.
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FODA

FORTALEZA

1. Horarios flexibles: De tal manera

los clientes puedan asistir con
facilidad a la hora que desee al
centro de entrenamiento.

2. Profesores capacitados que da
asesoramiento y cuida a la

DEBILIDADES

1. Es un negocio con temporadas
altas y bajas siendo las bajas los
meses de invierno.

persona que se le esta
entrenando.
OPORTUNIDAD FORTALEZA - DEBILIDAD -
OPORUNIDAD OPORTUNIDAD

1. La atencién individual de
cada persona y brindar un
programa de entrenamiento.

2. Brindar promociones a través
de las redes sociales donde
los costos vienen ser bajos.

1-1 Ofrece diferentes disciplinas y
horarios  aprovechando las
tendencias de consumo por un
estilo de vida saludable.

2-2 brindar buen servicio de calidad
promocionando a traves de las redes
sociales.

1-2 El centro de entrenamiento puede
aprovechar el apogeo que existe
de las redes sociales, donde los
costos de muestra son bajos,
para darse a conocer ante el
publico.

AMENAZA

1. Hay personas que prefieren
ejercicios con maquinas.

2. Hay competidores locales.

FORTALEZA — AMENAZA

2-1. los profesores deben aprovechar
que estos entrenamientos vienen
ser una disciplina nueva a de los
gimnasios convencionales, con
maguinas y accesorios guiadas
con el fin de hacer a todos
aquellos  competidores  que
deseen ingresar al mercado.

DEBILIDAD - AMENAZA

1-1 el centro de entrenamiento
siendo temporadas bajas en invierno

asi mismo hay personas que
prefieren realizar ejercicios con
maquinas.

3.1.1

Idea de negocio o idea de posicionamiento

El presente trabajo propone a mejorar la calidad del servicio del centro de

entrenamiento brindando un buen servicio en la atencién, dar buen trato a los clientes

cuando ni bien pisen el centro de entrenamiento, buen servicio en la infraestructura,

la atencién de los entrenadores.
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3.1.2 Justificacion

El presente trabajo propone a mejorar la calidad del servicio del centro de
entrenamiento de tal manera buscamos que las personas adquieran los servicios y se

sientan satisfechos de lo que brinda el centro de entrenamiento.
3.2 Identificacion del servicio

3.2.1 Servicio:

Este proyecto propone cuatro servicios que van relacionados a la preferencia 'y

gusto de los clientes, los cuales son:

Entrenamiento funcional

- Balile

Cross fit
- Boxeo
Atencion personalizada, cada cliente tendra una rutina de entrenamiento.

Grupos pequefios de 20 personas por sesion de entrenamiento que son

organizados con la flexibilidad de los servicios y el trabajo en equipo del personal.
Excelente trato de los asistentes de atencion al cliente.
3.2.2 Valores:

- Motivacion: Dar animos y transmitir buenas actitudes a nuestros clientes,
gue se apasionen por lograr sus objetivos para que se puedan mantener un

estilo de vida saludable.

- Disciplina: Realizar seguimientos sobre los resultados que esperan obtener
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de los clientes y hacer un programa de entrenamiento brindando con el

acompafamiento continuo para que se cumpla de forma correcta.

Puntualidad: Inicio del entrenamiento a la hora establecida con el fin que los
clientes puedan culminar todo el tiempo del entrenamiento y que estén

satisfechos.

3.3 Descripcién del servicio

3.3.1 Caracteristicas

Horarios flexibles: el cliente puede realizar los entrenamientos a cualquier

horario que estan establecidos.

Entrenadores diferentes: con el fin que los clientes experimenten distintos
métodos de entrenamiento de tal manera evitar la monotonia y aumentar la

emocion de los clientes.

Equipo y espacio aptos: los clientes utilicen de manera adecuada los

materiales y espacios de la sala de entrenamiento.

Plan semanal de rutina: Trabajar diferentes partes del cuerpo con
materiales diferentes durante toda la semana por lo cual hace mas eficiente

las sesiones de entrenamiento.

Entrenadores calificados: entrenadores con certificado de estudio y con

experiencia en el rubro.

Atencion personalizada: De manera que el entrenador atienda a las

necesidades especificas de los clientes.
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3.3.2 Composicién

En el centro de entrenamiento Extreme Work Out se compone por 4 actividades
que vienen ser: entrenamiento funcional, boxeo, MMA y baile. Por lo cual estas
actividades lo pueden realizar personas de diferentes edades, dentro de los
entrenamientos componen juegos para que puedan ser mas divertido con la finalidad

gue los clientes realicen sesiones de entrenamiento fuera de lo comun.
3.3.3 Utilidad

Los servicios del centro de entrenamiento Extreme Work Out proponen 4
actividades, ya que estan orientadas al desarrollo de las capacidades fisicas, mejorar

la salud y aspecto fisico con el fin que los clientes dejen de tener una vida sedentaria.
3.3.4 Valor diferenciador:

- En el presente proyecto como valor agregado una vez de cada mes se
brinda charlas nutricionales hacia los clientes para que tengan conocimiento

de una alimentaciéon sana.

- Se brinda eventos de cada disciplina una vez al mes para que los clientes

puedan competir.

- Se brinda 3 clases libres a las personas que preguntan por los servicios de

Extreme Work Out con la finalidad que se puedan inscribir.

- Una vez al mes se realizard entrenamiento funcional y exhibicién de artes
marciales gratuitos con el fin que las personas de la localidad puedan

participar del evento.

29



Figura 1:

Charla nutricional

Figura 2:

Charla nutricional

 MUT RICIONA).

NUTRICIONISTA INVITADO:
PERCY DELGADO

TEMA

NUTRICION SALUDABLE
EN EL DEPORTE

MIERCOLES 27
7:00PM

NUTRICION - NUTRICION - NUTRICION - NUTRICION - NUTRICION - NUTRICION

Figura 3:

Clases libres
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Clase
Exhibicion
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Competencia

3.3.5 Presentacion

El presente proyecto se da a través de diferentes actividades fisicas y

disciplinas deportivas con el fin que las personas que obtienen los servicios del centro
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de entrenamiento Extreme Work Out puedan mejorar en su salud, desarrollar sus

capacidad y aspecto fisico.
3.4 Lapropuesta
3.4.1 Propuesta del Proyecto a desarrollar o posicionar
Propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio Extreme Work Out
3.4.2 Justificacion del proyecto

Una de las razones por la que se llevo a cabo este proyecto, es porque se
involucra a personas de diferentes edades con el objetivo de realizar una actividad o
disciplina deportivo para el cuidado de su salud, desarrollo de sus capacidades fisicas

y mejora de su aspecto fisico y unas de las propuestas vienen ser:

Informar al cliente al detalle de lo que trata el servicio: Dar informacion con
casos de éxito y confiables, hacer que el cliente se sienta importante para la empresa,
generar confianza al cliente aprendiéndose su nombre, llamarlo como tal y generar

conversaciones de temas que sea importante.

Generar un ambiente de seguridad al cliente para que se sienta que esta
protegido: Brindar una infraestructura segura con todas las sefializaciones respecto a
ley, dentro de los servicios que ofrece mantener un agente de seguridad que
resguarde el centro de entrenamiento, colocar casilleros para que el cliente coloque

Sus pertenencias.

Ofrecer equipos modernos y en buen estado para que el cliente este satisfecho:
Todos los equipos estén en estado optimo, realizar pequefias encuestas de que tan

satisfecho esta al utilizar los materiales de ejercicios del servicio que se le ofrece.
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3.4.3 Identificacion del mercado segun la propuesta

Se reflejaba en la calidad de servicio evidencias en molestias, incomodidades
y quejas sobre el servicio prestado por el centro de entrenamiento, afectando la

satisfaccion del cliente y generando que los clientes opten por retirarse.
3.4.4 Segmentacion

3.4.4.1 Precios

Los precios para los servicios del centro de entrenamiento son:

TIPO TIEMPO COSTO

BASICO 3 MESES 179 SOLES

INTERMEDIO | 6 MESES 287 SOLES

ELITE 12 MESES | 419 SOLES
SUPER 1 MES 99 SOLES
BASICO

3.4.4.2 Plazayl/o distribucion

El centro de entrenamiento Extreme Work Out esta ubicado en el distrito de

San Martin De Porres en un local de 170 m2 dentro de un edificio.
3.4.4.3 Producto

Cuatro servicios que se ofrecera en cuatros paquetes
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Precios razonables considerando la disponibilidad de pago del cliente con los

cuatro paquetes que ofrecera el centro de entrenamiento Extreme Work Out.

3.4.4.4 Promocioén

Las estrategias de promocién estaran basadas a tres etapas:

- Pre lanzamiento, serdn dos meses antes a la apertura del centro de

entrenamiento Extreme Work Out.
- Lanzamiento, realizar publicidad enfocada en captar nuevos clientes.

- Mantenimiento, en la que se considerara a los usuarios actuales,
implementando estrategias de lealtad, buscando que renueven sus

bremensias y a través de la comunicacion boca a boca permitan llegar a

otros clientes.

3.4.4.5 Publicidad (afiches, publicidad, banners, tripticos y spot o video
publicitario)

Se realizard4 publicidad a través de las redes sociales como: Facebook,

Instagram vy tik tok realizar spots publicitarios, videos de correccion de los ejercicios,

videos ofreciendo los servicios y promociones por temporadas del afio. Se repartira

volantes por los alrededores de la zona de tal manera haciéndose conocido el centro

de entrenamiento Extreme Work Out.
3.4.5 Infraestructura
3.45.1 Delainfraestructura

El centro de entrenamiento cuenta un espacio de un piso y con salones

equipados para el desarrollo de las actividades.
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Figura 5:

Sala de entrenamiento

Figura 6:

Area de pesas
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Figura 7:

Area de ventas

3.4.5.2 Del proceso del servicio

- Recepcionista: Dar la bienvenida y atender a los clientes, brindar la
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informacion sobre los servicios del centro de entrenamiento, tendra que
pedir al cliente sus datos para el registro y guardarlos en la base de datos
del centro de entrenamiento con la finalidad de tener un seguimiento de

cada cliente.

Entrenador: realizar sesiones de entrenamiento por circuitos y ejercicios
localizados adecuando las necesidades y objetivos de los clientes, ordena
el acondicionamiento de la sala de entrenamiento y escoger los materiales
que se va desarrollar en la sesion de entrenamiento , es el encargado de
dirigir el entrenamiento, atiende las dudas o necesidades de los clientes
durante la ejecucion del entrenamiento guiandolos de una forma correcta
en realizar los movimientos y técnicas de cada ejercicio que se realiza con
el fin de evitar lesiones y seré el primero en auxiliar al cliente que se haya

accidentado durante la sesién de entrenamiento.

Nutricionista: Debe de tener la informacion sobre el estado alimenticio de
los clientes asi como sus objetivos fisicos que quiere lograr, debera tomar
medidas antropométricas, elaborara una dieta especifica que se adapte a
las necesidades del cliente y que le ayude alcanzar sus metas fisicas,
brindar pautas y consejos sobre como deben llevar a cabo la dieta con el fin
de evitar trastornos alimentarios debido a una obsesién por alcanzar
resultados notables en poco tiempo y debera realizar un seguimiento del
cliente a fin de conocer su grado de satisfaccion y asegurarse de que

cumple con todas las pautas que se le ha dado.
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3.4.5.3 Delos equipos para el servicio

Se cuenta con materiales como: jaula de potencia, kettlebells de diferentes
pesos, trx, mancuernas de diferentes pesos, mina, barras, discos de diferentes pesos,
poleas, conos, bastones, sacos de box, pelotas medicinales de diferentes pesos, fit
ball, bozu, guantes, escalera pliométrica, cajones, llanta, sogas cross fit, sacos

bulgaros y ligas de resistencias.
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3.4.5.4 Del disefio y flujo de servicio

atender nuevos clientes

ENTRENADOR CLIENTE
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RECEPCIONISTA
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Nutricionista

Tomar medidas
antropometricas

Cliente

INICIO

!
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1 Competencia

Dentro del mercado del deporte en nuestra localidad tenemos competidores
por lo cual estamos mejorando en brindar un buen servicio y marcar la diferencia, los

competidores son:
- Aventura gym.
- Javicho gym.
- Stronger
- Body power
4.2 Estrategias de venta

- Seregalard 3 dias gratis a las personas que preguntan informacion por los

servicios del centro de entrenamiento.

- Se entregard toallas y polos a los clientes que se queden mas de 3 meses

consecutivos.

- Por pagar una bremensia de 3 meses se le regalara 15 dias de

entrenamiento.

- Por pagar una bremensia de 6 meses se le regalard 1 mes de

entrenamiento.

- Por pagar una bremensia de 12 meses se le regalara 2 meses de

entrenamiento.
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4.3 Estrategia de posicionamiento

El centro de entrenamiento Extreme Work Out se encuentra posicionado en su
rubro en la localidad por ser el Unico que brinda diferentes disciplinas ya que los tipos
de entrenamientos son por circuitos con maquinas y pesos libres, de tal manera busca
en convertirse en el centro de entrenamiento mas solicitado de la zona y destacando

en sus instalaciones y cercania hacia los clientes.
4.4 Valores agregados

- Se realizara exhibiciones de entrenamiento funcional y baile en el aire libre
con la finalidad de invitar a las personas con que estan realizando actividad

fisica en los alrededores.

- Se brindara una vez al mes charla de nutricién y productos que ayudan a

mejorar la salud invitando a empresas como Universal Nutrition y Herbalife.

- Se realizara una vez al mes competencias de circuitos funcionales para que

los clientes demuestren el desarrollo de sus capacidades fisicas.

- Cada semana se cuelga por las redes sociales informacién sobre beneficios
de los alimentos, videos informativos y videos e imagenes de publicidad de

promociones.
4.5 Oportunidad de crecimiento

Ser el mejor centro de entrenamiento del mercado deportivo porque buscamos
gue los clientes se sientan felices, satisfechos y sobre todo que cumplan sus objetivos
trazados con la ayuda de los entrenadores y nutricionista de tal manera conseguimos

la fidelidad de los clientes.
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CONCLUSIONES

Se concluye que la problematica referente a la calidad de servicio actual que da
el centro de entrenamiento Extreme Work Out, se observé que hay problemas con
el personal de ventas y el cliente ya que trato de atencién no equitativo, falta de
apoyo personalizado y profesional para el cliente, no se tiene politicas definidas

en cuanto calidad de atencién e infraestructura deficiente.

Se disefiaron propuestas para mejorar la calidad del servicio hacia el cliente que
visita el centro de entrenamiento Extreme Work Out, teniendo en cuenta los
errores que existen para mejorar la atencion hacia los clientes, se describen las
propuestas de capacidad de respuesta y de elementos tangibles, que se deben
llevar a cabo para brindar un buen servicio, atencion, trato al cliente y repercuta

en una adecuada satisfaccion.

Se concluye el nivel de satisfaccién del cliente del centro de entrenamiento Extreme
Work Out se puede observar que hay mucha necesidad de atencion hacia los
clientes, ya que un 27 % declaré que tuvieron una deficiencia del servicio, la calidad
de servicio el 48 % indica que falta mejorar, el 23 % describe que falta mejorar en

la infraestructura del centro de entrenamiento.

Se concluye cuando el centro de entrenamiento Extreme Work Out tenga una
buena calidad de servicio basada en mejorar su capacidad de respuesta, elementos
tangibles, conseguiran clientes contentos y comodos de tal manera se mejorara la

fidelizacion del cliente hacia la empresa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a capacitar a los trabajadores en forma de estrategias y acciones
de brindar un servicio de calidad hacia los clientes desde el momento que ingresan

hasta que salgan del centro de entrenamiento.

Se recomienda juntar informacién y sugerencias de los consumidores para definir
estrategias oportunas que sirvan para generar lazos de confianza, lealtad y
comodidad mediante una atencion de calidad, teniendo en cuenta que es la mejor
manera para subsanar errores y mostrar la importancia que tiene el colaborador

para la empresa.

Se recomienda proponer nuevas estrategias al centro de entrenamiento Extreme
Work Out con la finalidad de mejorar la calidad de servicio y de esa manera se

lograra la satisfaccién y fidelidad de los clientes hacia la empresa.

Se recomienda incentivar a los colaboradores por sus logros a través de premios
y bonos, a su vez tener un registro de puntos para que se dé incentivos

econdémicos a los que tengan mayor productividad en la empresa.
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ANEXOS
5.1 Laorganizacion de la empresa
5.1.1 Razon social
Xtreme Work Out S.A.C
5.1.2 Tipo de constitucion de la empresay sus principales caracteristicas

El tipo de razon social del centro de entrenamiento Extreme Work Out es de
sociedad anénima cerrada (S.A. C). Es una empresa juridica que esta conformada por

3 accionista, no tiene acciones inscritas en el registro publico.
5.1.3 Disefio del logotipo, y eslogan

Figura 8:

logo: Extreme Work Out
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Figura 9:

Slogan

5.1.4 Disefo del portal web, facebook, twitter, etc.

Figura 10:

Instagram

neworkoutoficial | enviarmenssie | RSN N -
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@ PUBLICACIONES
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Figura 11:

Facebook

@ = e

Informadn & Croe pushemcion

5.1.5 Misién

Ofrecer a nuestros clientes un buen servicio para mejorar la calidad de vida de
la comunidad o a través de la préactica, ejercicio fisico para verse, sentirse y

desempefiarse mejor.
5.1.6 Vision

Dentro de cinco afos ser reconocidos y tener varias sedes en diferentes
distritos de Lima y ser el nimero 1 en el servicio que brindaremos a través de una

buena implementacion de materiales para el desarrollo de los entrenamientos y asi
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mismo comprometernos con nuestros clientes y colaboradores.
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5.1.7 Organigrama
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5.1.8 Actividad principal

La actividad principal del presente proyecto que se brinda en el centro de

entrenamiento Extreme Work out son los entrenamientos funcionales.

5.1.9 Flujograma de la actividad principal
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5.1.10 Fotografias del trabajo realizado en la empresa
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